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LUHIKOKKUVOTE

To66 eesmirk on vélja selgitada pakiautomaadi teenusepakkuja valikut mojutavad tegurid teenuse
tarbijale ja tarbijate teadlikkus ning eelistused teenusepakkujate osas. Eesmérgi saavutamiseks
viiakse ldbi t66 autori poolt koostatud kiisimustega uuring Google Forms keskkonnas
ajavahemikul 19. marts - 11. aprill 2018. Valimisse kuuluvad iile 16 aastased Eestis elavad
inimesed. Kiisimustikule vastajaid on 553, kellest 534 kuulusid valimisse. Analiiiisil tehakse
véljavotteid nii soo, vanuse, leibkonna keskmise sissetuleku kui ka vastava teenusepakkuja
eelistajate kohta. T66 peamised uurimiskiisimused on jargnevad:

1. Milline on pakiautomaadi teenusepakkujate tuntus ja kasutatavus?

2. Kuidas jagunevad tarbijate eelistused teenusepakkujate vahel ja mis on ettevotete

soovitusindeksid?

3. Mis on teenuse tarbijale kdige tahtsamad teenusepakkuja valikut mojutavad tegurid?

Uuringu tulemustest selgub, et kdige tuntum ja suurima kasutatavusega pakiautomaadi
teenusepakkujaks on Omniva. Nii tuntuse kui kasutatavuse poolest teisele kohale jddb Itella
SmartPOST ning kolmandaks platseerub DPD. Kiisitlusele vastajate seas koige eelistatumaks
teenusepakkujaks on Itella SmartPOST, millele jirgnevad Omniva ja DPD. Veerandil kiisimustiku
taitjatest kindel eelistus puudub. Itella SmartPOST-il on ka koige kdrgem soovitusindeks (60%),
DPD-1 on selleks néitajaks 42% ja Omnival 34%.

Koige olulisemateks teguriteks pakiautomaadi teenuse puhul on: 1) pakiautomaadi kaugus t66- voi
elukohast; 2) hind; 3) tarne kiirus; 4) teenuse kvaliteet; 5) 60pédevaringne ligipddsetavus. Kui
mehed hindavad teenuse puhul enam tarne kiirust ja 60pdevaringset ligipadsetavust, siis naised

peavad meestest olulisemateks teguriteks hinda ja teenuse kvaliteeti.

Marksonad: tarbijakditumine, ostuotsustusprotsess, e-kaubandus, pakiautomaat, pakiautomaadi

teenus



SISSEJUHATUS

E-kaubanduse jatkuv arenemine ja miitigimahtude kasv on endaga kaasa toonud transporditeenust
pakkuvatele ettevotetele pakimahtude suurenemise. Sellega seonduvalt otsitakse innovaatilisi ja
nutikaid lahendusi, kuidas tarneahelat e-poe laost kliendini véimalikult efektiivselt tiles ehitada.
(Vakulenko et al. 2017) Uhe sellise lahendusena on Eesti turul jduliselt kanda kinnitanud
pakiautomaadi teenus, mis sai alguse juba 2009. aastal kui oma vorgustiku avas klientidele
kasutamiseks Smartpost (Itella SmartPOST 2018). Kuna seda saatis edu, siis hakkasid ka teised
pakiveoteenuseid pakkuvad ettevotted oma vorgustikke ehitama. 2018. aastaks on Eesti turul kolm
pakiautomaadi teenust (koos pakkide transpordiga) pakkuvat ettevotet: Itella SmartPOST, Omniva

ja DPD. Neist viimane avas oma vorgustiku 2016. aasta novembris. (Ristikivi 2016)

Viimastel aastatel on konkurents antud valdkonnas suurenenud ning oma konkurentide
edestamiseks on vaja pakkuda teenust, mis tdidab klientide vajadusi maksimaalselt. Vaja on vilja
selgitada tegurid, mille alusel tarbijad eelistavad iiht ettevOtet teisele. Samuti on tegemist
tehnoloogial pohineva teenusega, mistottu voib tehnoloogia areng pakkuda vdimalusi teenuse

veelgi paremaks muutmisel.

Kuna teenusepakkujaid on kolm, siis on oluline uurida, mida tarbijad teenuse juures enim hindavad
ehk millistest teguritest on mdjutatud otsustusprotsess teenusepakkuja valimisel. T66 eesmérgiks
on vilja selgitada pakiautomaadi teenusepakkuja valikut mojutavad tegurid teenuse tarbijale ja
tarbijate teadlikkus ning eelistused teenusepakkujate osas. Eesmérgini joudmiseks on autor
pustitanud jargmised uurimisiilesanded:

e sclgitada tarbijakditumise ja ostuotsustusprotsessi olemust;

e selgitada e-kaubanduse olukorda nii globaalselt kui ka Eestis;

e selgitada pakiautomaadi teenust kui ka olukorda Eesti turul;

e viia ldbi uuring selgitamaks vélja: teenusepakkuja valikut mojutavad tegurid tarbijale,

nende teadlikkus ning eelistused teenusepakkujate osas ja teenust pakkuvate ettevotete

soovitusindeksid;



e anda pakiautomaadi teenust pakkuvatele ettevitetele soovitusi, mida teenuse arendamisel

silmas pidada.

Antud bakalaureuset6o sisaldab kolme peatiikki. Esimene peatiikk koosneb omakorda kolmest
alapeatiikist. Neist esimeses antakse iilevaade tarbijakditumise olemusest ja selgitatakse
ostuotsustusprotsessi etappe. Teises alapeatiikis tutvustatakse e-kaubanduse ajalugu ja arenguid
ning kolmandas alapeatiikis selgitatakse pakiautomaadi teenust 1dhemalt. Lisaks tuuakse vilja

selle transporditeenuse eelised.

T66 teine peatiikk keskendub metoodikale, mida uuringu 1dbi viimisel ja analiiiisil kasutakse.
Peakiikis selgitatakse t60 eesmarki, uurimiskiisimusi ja valimit. Samuti antakse iilevaade uuringu

kiisimustest ning selle 1dbiviimise protsessist.

To6o viimane peatiikk koosneb kahest alapeatiikist. Neist esimeses tutvustatakse pakiautomaadi
teenusepakkujaid, kes tegutsevad Eesti turul. Jargmises alapeatiikis antakse iilevaade uuringu
tulemustest, analiilisist ja jdreldustest. Samuti antakse soovitusi Eesti turul tegutsevatele

ettevotetele pakutava teenuse veelgi paremaks muutmiseks.

Bakalaureuset6o kiisimustik koostatakse ning uuring viiakse 14bi elektroonses keskkonnas Google
Forms ning andmete kogumiseks kasutatakse mugavusvalimit. Valimisse kuuluvad iile 16
aastased Eesti elanikud. Too vastused laetakse Google Forms’ist all MS Excel’i failina ning
véljavotteid tehakse nii soo, vanuse, leibkonna keskmise sissetuleku kui ka Itella SmartPOST-i,

Omniva voi DPD eelistajate kohta.

T66 autor soovib tdnada oma juhendajat heade ideede ja soovituste jagamisel tooprotsessi kaigus.
Samuti soovib t00 autor tdnada koiki 553 kiisimustiku tditjat ja ka neid, kes kiisimustiku

levitamisel kaasa aitasid.



1. TARBIJAKAITUMISE, E-KAUBANDUSE JA
PAKIAUTOMAADI TEENUSE TEOREETILINE TAUST

1.1. Tarbijakiitumine ja ostuotsustusprotsess

Pakiautomaadi teenuse iiks oluline teoreetiline seisukoht on kasutajate tarbijakditume ning sellest
tulenevalt selgitab antud peatiikk esmalt seda valdkonda ja ostuotsustusprotsessi laiemalt. Peatiikis
kasitletakse jargmisi moisteid: tarbija, tarbijakditumine ja ostuotsustusprotsess. Samuti

vaadeldakse tarbijakditumist mdjutavaid tegureid ja ostuotsustusprotsessi etappe.

Tarbija mdiste erineb kliendi omast selle tottu, et klient on isik, kes regulaarselt ostab voi kasutab
teatud ettevotte tooteid voi teenuseid ning klienti defineeritakse kindla ettevotte kontekstis aga
tarbijat mitte (Loudon, Della Bitta 1993, 5). Tarbija on isik, kes tunnetab vajaduse voi soovi teatud
toote vOi teenuse jérele, seejarel sooritab ostu ning viimaks osaleb ka selle kasutamisel. Sageli ei
taida koiki eelnimetatud etappe mitte {iks isik vaid erinevad, niiteks ostetakse toode oma perele
voi ldhikondlastele tarbimiseks. (Solomon 2013, 32) Lisaks ostu initsiaatorile ehk vajaduse
tekitajale, tegeliku ostu sooritajale ja selle kasutajale on tahtsal kohal ka mdjutaja roll ehk isik, kes

annab soovitusi ostu sooritamisel voi kasutamisel (Loudon, Della Bitta 1993, 7).

Inimesed erinevad iiksteisest vanuse, S00, perekonna, sotsiaalse klassi, sissetuleku, rassi, elustiili
jm alusel. See kodik mojutab ka nende ostuharjumusi ning tekivad erinevad tarbijakditumised.
(Solomon 2013, 35-36) Tarbijakiditumine on iiks inimese kaitumise alaliikidest ning seda uurivad
erinevad teadused nagu: psiihholoogia, sotsioloogia, sotsiaalpsiihholoogia, majandusteadus,
antropoloogia jt (Loudon, Della Bitta 1993, 8). Tarbijakditumise uurimisest tulenevaid teadmisi
kasutatakse turunduse kontekstis eelkoige: turu segmenteerimisel, toote positsioneerimisel, uue
toote arendamisel, toote turustamisel, toote hinna kujundamisel, tarbija teenindamisel ja toote
toetamisel. (Vihalem 2008, 75)



Tarbijakditumine hdlmab endas koiki tegevusi, mida inimene toodete voi teenuste hankimisel ning
kasutamisel teeb. ,, Tarbija ostukditumine on kliendi mentaalne, emotsionaalne ja filiiisiline tegevus,
mida ta teeb tooteid ja teenuseid otsides, ostes, kasutades ja likvideerides, et rahuldada oma soove
ja vajadusi, seega protsess algab tarbija jaoks teatud vajaduse tunnetamisega ja 16ppeb, kui see
vajadus saab rahuldatud. (Kuusik et al. 2010, 84)

Tarbijakditumine koosneb jarjestikustest etappidest, mida tarbija peab ldbima (vt joonis 1). Esmalt
toimuvad toote, brindi ja ostukoha valik, millele jargneb ostuprotsess ja tarbimisprotsess. Koik
need etapid on aga omakorda mojutatud tarbijakditumise majanduslike, psiihholoogiliste ja
sotsiaalsete mojurite poolt. Tarbijakditumise mojureid saab jagada veel tarbijaga vahetult seotud
teguriteks (nt isikuomadused, motivatsioon, tajumine, dppimine, elulaad) ja véliskeskkonnast
tulenevateks teguriteks (nt majanduslikud ja demograafilised faktorid, sotsiaalne Kkihistus,

vordlusrithma voi arvamusliidrite m&ju). (Vihalem 2008, 91, 104)

Toote- ja brandivalik Ostukoha valik Ostuportsess Tarbimisprotsess

Tarbijakiitumise mdjurid

Majanduslikud tegurid Psiithholoogilised tegurid Sotsiaalsed tegurid
Sissetulek Vajadused Vidrtushinnangud
Ostujdud Motiivid Normid

Isiksus Sotsiaalne kiht
Elustiil Positsioon

Joonis 1. Tarbijakditumise protsess ja selle mdjurid
Allikas: koostatud autori poolt Vihalem (2008, 75) alusel

Tarbija ostuotsustusprotsessi on vdoimalik kirjeldada viie liksteisele jargnevate etappide jadana (vt
joonis 2). Koigepealt toimub vajaduse maératlemine ehk probleemi tunnetamine. Vajadus tekib,
kui inimene mirkab vahet soovitu ja tegelikkuse vahel ning see voib olla tingitud, kas sisemiste
voi vélimiste tegurite mojul. Sisemisteks teguriteks on inimeste personaalsed vajadused (nt nilg,
janu), vélimisteks teguriteks on aga tarbijat iimbritsevast keskkonnast tulenevad mojutused (nt

reklaampakkumine, sdbra soovitus). (Kotler et al. 2013, 161)



Vajaduse Info Alternativide Ostujargne
- ] .. . . Ostuotsus T
tunnetamine otsimine vordlemine kiditumine

Joonis 2. Ostuotsustusprotsessi etapid
Allikas: koostatud autori poolt Kotler et al. (2013, 161) alusel

Tihti ei saa tekkinud vajadust teatud asjaolude tdttu kohe rahuldada, vaid tarbija vajab ostetava
toote voi teenuse kohta rohkem informatsiooni. Info vastuvdotmine vdib aset leida kolmel viisil: 1)
alateadvuslikult; 2) teadlikult, aga ilma spetsiaalselt otsimata; 3) aktiivselt kogudes ja talletades.
(Vihalem 2008, 85) Kui tarbija sooritab rutiinse ostu toote voi teenuse puhul, mida ta viga hésti
tunneb ei pruugi informatsiooni otsimist peaaegu iildse olla. Uue voi tarbijale mitte nii tuttava
toote voi teenuse puhul toimub pikem ja pShjalikum info otsimine, et leida toode voi teenus, mis
tarbija vajadusi kdige paremini rahuldab. Samuti oleneb informatsiooni otsimine ostuga kaasneva
riski olemasolust. (Palmer 2000, 171-172)

Sageli leitakse info kogumise kdigus antud tootele voi teenusele ka alternatiive voi tehakse seda
ka taotluslikult. Alternatiivide vordlemine kitkeb endas nende otsimist ja neile hinnangute
andmist. (Vihalem 2008, 87) Ettevotetel on darmiselt oluline teha kindlaks, milliste tegurite jargi
toimub alternatiivide hindamine. Kui teatakse, milliste kriteeriumite alusel iihte brandi teisele
eelistatakse, siis on vOimalik kasutusele votta meetmeid, mis mojutaksid tarbijate
otsustamisprotsessi nende toote v3i teenuse ostmise kasuks. Alternatiivide hindamise protsess on
sageli tarbijate puhul erinev ning soltub ka keskkonnast, kus ost sooritatakse. Teatud
situatsioonides teevad tarbijad pohjaliku loogilisel m&tlemisel pohineva vordluse eri brandide voi
toodete vahel, aga on ka juhte, kus usaldatakse oma vaistu voi tehakse impulssost. Sageli oleneb
otsuse tegemine kas sellest, kas see tehakse omaette voi kiisitakse nou sopradelt. (Kotler,
Armstrong 2014, 177)

Alternatiivide hindamise protsess on pea iga tarbija puhul isesugune, aga sellele on {ildistavalt
toodud mudeleid nagu niiteks: lojaalsuspdhine ehk valitakse brédnd, millele ollakse truu ja
vordlemist peaaegu ei toimu iildse; tasakaalustav ehk vorreldakse toote vai teenuse omadusi, kuid
tthe omaduse korge hinne kompenseerib teise, vihem olulise omaduse madalama hinde;
minimalistlik ja maksimalistlik ehk kehtestatakse omaduste minimaalsed v&i maksimaalsed
vaartused, millest alla- voi iilespoole minna ei soovita; tulemuspdhine ehk hinnatakse ja kaalutakse

toote vOi teenuse positiivseid kasusid ja negatiivseid riske; leksikograafiline ehk omadused
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seatakse tdhtsuse jarjekorda ning vorreldavad briandid reastatakse tdhtsaima omaduse pdhjal; kui
juhtub, et see omadus on mitmel brindil sarnane, siis vdetakse pingereast jirgmine omadus ja

vorreldakse seda. (Vihalem 2008, 87)

Otsustamise etapis tehakse kaks olulist otsust: ostukoha valimine ja toote/teenuse voi bréandi
valimine. Esimene otsus méadrab selle, millise turustuskanali klient valib ja millise sortimendiga ta
seal kokku puutub. (Kuusik et al. 2010, 116) Teise otsusega selgitatakse vilja eclmises etapis
tehtud hindamiste tulemused ning ostusoov muutub ostukavatsuseks mone konkreetse briandi toote
vOi teenuse osas (Kotler, Armstrong 2014, 177). Uuringutest on selgunud, et detailselt ldbi
mdeldud oste tehakse u 34%-il juhtudest, tildiselt planeeritud oste on 11% (nt poest s66gi ostmine),
asendusoste 3% (konkreetse toote puudumisel ostetakse teine samalaadne toode) ja planeerimata
oste 53% (Kuusik et al. 2010, 116).

Ostujargne kiitumine hdlmab endas tarbimist ja toote voi teenuse hindamist ning samuti
kujunevad vdi tugevnevad hoiakud jargmise ostuprotsessi tarvis (Kuusik et al. 2010, 115, 117).
Rahul ollakse siis, kui ostetud toode vi teenus vastab ootustele voi tiletab need. Kliendi rahulolu
on iilimalt oluline nditaja kasumlike kliendisuhte loomiseks ja see soodustab tarbijas lojaalsuse
tekkimist. Rahulolevad kliendid ostavad antud brandi toodet voi teenust uuesti, soovitavad seda
sOpradele ning podravad viiksemat tdhelepanu konkureerivate brandide poolt pakutavatele
toodetele voi teenustele. (Kotler, Keller 2006, 198-199)

Tarbijakditumine on vdga kompleksne ja keeruline valdkond, mis holmab endas mitmete teaduste
kombineerimist. Tarbijakditumise tundmine aitab ettevottel paremini mdista oma kliente ja
rahuldada nende vajadusi. Ostuotsustusprotsessis on ettevotetel oluline vélja selgitada
kriteeriumid, mille alusel tarbijad teatud toodet vdi teenust valivad. Nende teadmine vdimaldab
neil pakutavat toodet vOi teenust tdiustada, et see vastaks tarbijate ootustele maksimaalselt ja

tekiksid pikaajalised kliendisuhted.

1.2. E-kaubanduse ajalugu ja areng

Interneti iha suurenev kasutatavus on viinud kauplemise elektroonsesse ajastusse. See on muutnud
kaubanduse juures mitmeid igapdevaseid aspekte. Alustades tarbijate kommunikatsiooniviisidest

voi sellest, kuidas tarbijad saavad informatsiooni erinevate pakkumiste kohta kuni toodete voi
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teenuste ostmiseni vélja. Samuti on internet miiigitulult kdige kiiremini kasvavaid

jaemiitigikanaleid. (Darley et al. 2010)

E-kaubandus tdhendab kaupade ja teenuste interneti vahendusel miitimist koos digitaalse
maksmisviisiga ning ostmine toimub 1abi veebilehe ostukorvi (WSI 2015, 43). E-kaubanduse
eelduseks oli interneti véljatootamine. Interneti kdige varasemat eellast kutsuti APRANET-iks,
mille siinnikuupdevaks peetakse 1. septembrit 1969 aastal. Esialgu kasutati seda militaarsetel
eesmarkidel info vahendamiseks. (Bidgoli 2002, 6) 1984. aastal tuli CompuServe turule
ostukeskkonnaga Electronic Mall, kus oli kasutajatel voimalik kaupa osta rohkem kui sajalt
edasimiiiijalt. Seda keskkonda voib pidada iiheks esimeseks nditeks e-kaubandusest. (Hussung
2016) Ka niiiidisajal kasutust leidvat andmevahetustarkvara EDI (Electronic Data Interchange),
mille kaudu on voimalik edastada informatsiooni ja sdlmida tehinguid eri ettevotete ja asutuste

vahel, on peetud iiheks tdnapdevase e-kaubanduse eelkéijaks. (Turban et al. 2000, 13)

Nii e-kaubanduse algusajal kui ka tdnapéeval v3ib selle peamiseks probleemiks pidada turvalisust.
1994. aastal joustunud protokoll ,,Secure Socket Layer “ (SSL) tegi vdimalikuks ostja ja miiiia
isikuandmete kriipteerimise veebi. Vahetult peale seda hakkasid oma teenust pakkuma
krediitkaardi online-tehinguid vahendavad ettevotted. 11. augustil 1994. aastal toimus esimene
krediitkaardimaksel joustunud e-poest sooritatud ost. Jargneval aastal alustasid t66d tdnapdevalgi

tegutsevad ostukeskkonnad nagu Amazon ja eBay. (Hussung 2016)

E-kaubanduse eelised ostja jaoks on eelkdige ostu sooritamise mugavus, lihtsus ning
informatsiooni kogumise ja aja kasutamise efektiivsus. E-ostlemisel on tarbijatel suur valik
alternatiivseid tooteid, mida on lihtne omavahel vorrelda (Awad 2007, 264). E-poodi omavate
ettevitete peamisteks eelisteks on geograafiliste piiride puudumine, optimeeritud info- ja

kaubavoog ning madalamad transpordi-, tehingu- ja reklaamikulud. (Vakulenko et al. 2017)

2017. aastal 68% eurooplastest internetikasutajatest oli sooritanud eelneva 12 kuu jooksul ostu
monest e-poest (Eurostat 2017). Globaalne e-kaubanduse miitigitulu iiletas 2017. aastal 2,3 triljoni
USA dollari piiri (vt joonis 3), tehes 24,8% kasvu vorreldes eelneva aastaga. Kogu jaemiiiigi
sektori miitik oli 2017. aastal 22,6 triljonit USA dollarit ning selle kasv oli eelneva aastaga
vorrelduna 5,8%. 2017. aastal moodustas e-kaubandus umbes 10% kogu jaekaubandusest.

Tulevikuks ennustatakse e-kaubanduse sektorile jatkuvat kasvu, eMarketer prognoosib sektorile
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2021. aastaks pea 4,9 triljoni USA dollari suurust miitigitulu, mis moodustaks kogu jackaubanduse

vastavast nditajast 17,5%. (eMarketer 2018)

4,878

17,5%

O P N W b 01

Miiigitulu trin USA
dollarites

2016 2017 2018 2019 2020 2021
—o—9 kogu jaemiiiigi tulust

Joonis 3. Ulemaailmne e-kaubanduse miiiigitulu ja prognoos aastatel 2016-2021
Allikas: koostatud autori poolt eMarketer (2018) andmete pdhjal

Eestis on e-kaubanduse sektor samuti hoogsalt kasvamas (vt joonis 3). Kui 2010. aastas oli posti
ja interneti teel miitidavate jaemiiiigi kaupade miitigitulu 50,7 miljonit eurot, siis 2017. aastal on
vastav nditaja juba 239,4 miljonit eurot ehk viimase 8 aastaga on miiligitulu iile nelja korra
kasvanud. 2017. aastal toimus antud sektoris eelneva aastaga vorreldes 37 protsendiline

juurdekasv. (Eesti Statistikaamet, tabel KM020)
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Joonis 3. Jaemiiiik posti voi interneti teel aastatel 2010-2017
Allikas: koostatud autori poolt Eesti Statistikaamet, tabel KM020 andmete pJhjal

Eesti E-kaubanduse Liidu poolt 2016. aastal 1dbi viidud uuringus, kus kiisitleti 1123 vastajat
selgus, et 70% vastajatest oli interneti teel ostu sooritanud viimase kuu jooksul, vaid 4%
kiisitletutest ei olnud kunagi e-poest midagi ostnud. Populaarseimaks kaubagrupiks olid erinevad
piletid (kino, teater, kontsert jne), mida oli interneti vahendusel ostnud 49% vastanutest. Jargnesid
kodumasinad ja elektroonika (43%), naisteriided (36%), kosmeetika ja parfiimeeriatooted (35%)

ning majutus, hotellid (35%). Kui mehed tellisid enam vélismaistest e-poodidest, siis naised
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eelistasid pigem kodumaiseid ning suurimateks eelisteks peeti e-ostlemise puhul soodsamaid
hindu, aja kokkuhoidu ja 66paevaringset lahtiolekuaega. (Eesti E-kaubanduse Liit 2016)

E-kaubandus on muutnud mitmeid aspekte seoses kaupade vOi teenuste miitigiga ja on nii
globaalselt kui ka Eestis hoogsalt kasvamas. Elektroniliste seadmete kéttesaadavuse,
kasutamisoskuse ja -mugavuse kasvamisel vaib tulevikus e-kaubandus iiha enam traditsioonilist
jaekaubandust asendama hakata. Kuna e-ostlemise iiheks osaks ka nende kliendile transport, siis

voib tulevikus oodata ka kasvu transporditeenuse osutamise vallas.

1.3. Pakiautomaadi teenus

Kaupade iiha suurenev internetist ostmine ja transpordimahtude kasv on logistiliseks véljakutseks
teenust pakkuvatele ettevotetele. 2016. aastal kasvas saadetavate pakkide maht vorreldes eelneva
aastaga 7,2% (IPC 2017). Tihe konkurents, ebadnnestunud kohaleoimetamised, tagastuslogistika
ja keskkonnasaistlikus on faktorid, millega iga pakiveo teenusepakkuja peab arvestama ning mis
mojutavad teenuse hinda. Viimase miili vedusid ehk paki tarneahela viimast 16iku laadimispunktist
kauba saajale koju voi iileandmispunkti joudmist peetakse kogu tarneahela kdige kulukamaks
osaks. (Cardenas et al. 2017; Nommik 2017) Nii transporti ja jaemiiiiki uurivad teadlased ning
geograafid kui ka transpordiettevotted otsivad lahendusi, kuidas efektiivselt ja
keskkonnaséastlikult kasvavat pakimahtu teenindada. Selleks tootatakse vilja uusi ja innovaatilisi
lahendusi tarneahela tdiustamiseks. Viimastel aastatel on populaarsust kogumas iseteeninduslike
pakiautomaatide teenus, mis iihtlasi on kulusdéstlik viimase miili vedude teenindamise viis.
(Cardenas et al. 2017; Lemke et al. 2016)

Pakiautomaat on elektrooniliste lukkudega kappide siisteem, kuhu klient saab oma pakile jérele
minna. Igal paki saatmisel genereerib siisteem koodi, mis kapi ukse avab ning klienti teavitatakse
SMS sdnumiga vOi e-maili teel paki automaati joudmisest. Kuna see teenus nduab kliendilt
iseseisvat viimase transporditeekonna tegemist, siis pakiautomaadid on paigutatud strateegilistesse
asukohtadesse, mis jddksid inimeste igapdevastele liikumisteedele nagu nditeks: kaubandus- ja
vabaajakeskustesse voi nende parklatesse, raudteejaamadesse, bensiinijaamade esistele jne.
Olulisel kohal pakiautomaadi asukoha valikul on ligipadsetavus, pikk lahtiolekuaeg ning

timbruskonna turvalisus. (Lemke et al. 2016; Apex Insight 2017)
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Pakiautomaadi teenuse eelised vdrreldes teiste paki kohaletoimetamise viisidega on paindlik
lahtiolekuaeg nii pakkide saatmiseks kui ka vastu votmiseks, kiirem tarne ja anoniiiimsus paki
kattesaamisel. Samuti pakiautomaatide kasutamine on keskkonnasédéstlikum kuna pakid
konsolideeritakse sorteerimiskeskuses ja toimetatakse iihte regiooni korraga. Pakiautomaadi
teenuse kitsaskohtadeks peetakse inimsuhtluse puudumist, vahepaindlike voimalusi tarne eest
maksmisel, limiteeritud kappide arvu ning tundlikkust kuritegevusele ja vandaalitsemisele.
(Vakulenko et al. 2017)

2017. aastal viidi Kantar TNT poolt 14bi e-kaubanduse harjumusi kisitlev uuring ,,European E-
shopper barometer. Andmeid koguti 21-s Euroopa riigis ja Venemaal ning valim koosnes 23849-
st inimesest, Eestis oli vastanuid 805. Uuringust selgub, et Euroopas ja Venemaal lastakse
eelistatumalt e-poest tellitud kaup kulleriga otse koju tuua, 82% vastajatest eelistas seda varianti
(vt joonis 3). Kui Euroopas ja Venemaal tervikuna oli pakiautomaati toimetamine koige
ebapopulaarsem eelistus, siis Eestis on seis tdpselt vastupidine. Lausa 80% vastanutest eclistab
kaupa kitte saada just pakiautomaadist. Sellele jargneb kauba koju (57%) ja postkontorisse (51%)
toimetamine. Seega vdib viita, et Eestis on pakiautomaadi teenus laiemalt levinud ja tarbijad on

selle pakisaatmisviisi rohkem omaks votnud kui mujal Euroopas. (Kantar TNS 2018)

@ Country: Estonia
@ Benchmark: All countries
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Joonis 3. Kuhu lasete tavaliselt oma pakid toimetada?
Allikas: Kantar TNS (2018)
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Kuna viimase miili veod on pakkide transportimisel koige suuremaks kulukohaks, siis
pakiautomaadi teenus on iiks efektiivne viis just selle tarneahela osa teenindamiseks.
Pakiautomaadi teenusel on hiid aspekte nii teenuse pakkujale, tarbijale kui ka keskkonnale. Kui
mujal Euroopas eelistatakse internetist ostetud kaupade kitte saamiseks enim kullervedusid, siis

Eestis eelistatakse kdige rohkem just pakiautomaate.
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2. UURINGU METOODIKA

Bakalaureuseto6 raames 1dbi viidava uuringu eesmérgiks on vélja selgitada pakiautomaadi
teenusepakkuja valikut mojutavad tegurid tarbijale ja nende teadlikkus ning eelistused
teenusepakkujate osas. T66 eesmargiks laiemalt on uurida nii tarbijakditumist kui ka turu olukorda
ja anda asjakohaseid soovitusi pakiautomaadi teenusepakkujatele. To66 — peamised
uurimiskiisimused on jargnevad:

1. Milline on pakiautomaadi teenusepakkujate tuntus ja kasutatavus?

2. Kuidas jagunevad tarbijate eelistused teenusepakkujate vahel ja mis on ettevotete

soovitusindeksid?

3. Mis on teenuse tarbijale kdige tdhtsamad teenusepakkuja valikut mdjutavad tegurid?

Kvantitatiivne kiisitlus on parim viis piiratud ajaga suurelt hulgalt kiisitletavatelt andmete
saamiseks (Sirkel 2001, 55). Seetdttu kasutas t60 autor just seda informatsiooni kogumise viisi.
Kisimustik koostati ning uuring viidi 1dbi elektroonses keskkonnas Google Forms. Autor otsustas
antud meetodi kasuks, kuna interneti teel on kiisimustiku lihtne levitada ning vastamine on mugav
ja see votab vihe aega. Vastused laeti andemete analiiisimiseks Google Forms keskkonnast alla
MS Exceli (.xlIsx) failina, kus t66 autor tegi analiiiisil viljavotteid nii soo, vanuse, leibkonna

keskmise sissetuleku kui ka Itella SmartPOST-i, Omniva vdi DPD eelistajate kohta.

Valimisse kuuluvad Eestis elavad iile 16 aastased inimesed ning tegemist on mugavusvalimiga.
Kiisimustik oli aktiivne perioodil 19. marts - 11. aprill 2018. ning seda levitati
sotsiaalmeediakeskkonna Facebook kaudu uuringu autori lehel, mida inimesed omakorda edasi
jagasid, keskkonnapdhistes miiiigi- ja ostugruppides ning TTU Logistika - TUT Logistics
Facebooki lehel. Esialgu oli eesmérk seatud 200 vastuse kogumiseks, kuid kokku saadi vastused
553 inimeselt. Kuna 19 neist ei kuulunud valimisse, siis t66 analiiiisil kasutati 534 kiisitluse tditja

vastuseid.

Kiisimustik koosnes kokku 23-st kiisimusest (vt lisa 1). Kui juhtus, et vastaja ei olnud

pakiautomaadi teenust kasutanud, siis minimaalne voimalik kiisimuste arv oli 14. Kiisimustikus
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oli kolm vabavastusega kiisimust, mis ei olnud kohustuslikud: 1) palun nimeta kdik Eestis
tegutsevad pakiautomaadi teenusepakkujad, keda tead; 2) kirjeldage liithidalt, miks eelistate viimati
nimetatud teenusepakkujat enim; 3) kui Sul on olnud pakiautomaadi teenuse kasutamisega moni
huvitav kogemus, mida tahaksid jagada, siis palun Kirjuta sellest siia. T66 autor otsustas, et
kiisimusi mittekohustuslikuks jittes suurenes tdendosus, et vastajad ei jita kiisimustiku tditmist

pooleli.

Kisitlusankeedi esimese kiisimusega “Palun nimeta koik Eestis tegutsevad pakiautomaadi
teenusepakkujad, keda tead” soovis t06 autor vilja selgitada pakiautomaadi teenusepakkujate
tuntuse. Tavapéraselt eristatakse kolme tiilipi tuntust: 1) domineeriva tuntuse puhul kiisitakse
teatud toote- voi teenusekategoorias esimesena meenuvat brindi; 2) spontaanse tuntuse korral
esitatakse kiisimus, milliseid brande osatakse toote- voi teenusekategoorias nimetada; 3) aidatud
tuntus puhul kiisitakse, kas nad on teatud brandinime varasemalt kuulnud (Kuusik et al. 2010,

195). Kiisimustiku koostamisel otsustas t66 autor uurida spontaanset tuntust.

Teise kiisimusega selgitati vilja pakiautomaadi teenuse kasutamise tihedus. Kui vastaja ei olnud
seda teenust kasutanud, siis litkus ta automaatselt edasi 12nda kiisimuse juurde. Kolmanda
kiisimusega selgitati vilja, millist teenusepakkujat vastaja eelistab enim ning sellele jargnevas

kiisimuses sai uuringu tiitja oma eelistust lithidalt pdhjendada.

Jargnevad kaks kiisimust on e-ostlemise kohta. Viienda kiisimusega uuriti, kas vastaja on e-poest
kauba tellimisel kasutanud pakiautomaadi teenust ja kuuenda kiisimusega selgitati vilja, kas on
juhtunud, et kauba tellimisel puudub valikust eelistatum pakiautomaadi teenusepakkuja. Sel viisil
on voimalik vélja selgitada, millised teenusepakkujad on tarbijate hinnangul e-poodides koige

paremini voi halvemini esindatud.

Jargneva kuue kiisimusega (7-12) uuriti, kas kiisimustiku tditja on kasutanud konkreetse brandi
(Itella SmartPOST, Omniva ja DPD) pakiautomaadi teenust ja paluti hinnata igat teenusepakkujat
1-10 palli skaalal, kas kiisimustiku tditja soovitaks seda ettevotet ka oma sobrale. Sellest
kiisimusest peegeldub eelkdige tarbija lojaalsus teenusepakkujale. Fred Reichheld esitleb oma
raamatus “The Ultimate Question” meetodit, kuidas saadud tulemusi kategoriseerida. Hindeks 10
ja 9 andnud on promootrid (vt joonis 4) ehk nad on toote vOi teenusega rahul ja soovitavad seda
ka oma sdpradele, mille tulemusel tuleb ettevottele uusi kliente. Hindeks 8 ja 7 andnud on passiivse

suhtumisega antud tootesse voi teenusesse ehk nad on kliendid nii kaua kuni keegi teeb parema
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pakkumise. Hinde 6-1 andnud kliendid on ettevotte mainet kahjustavad n-6 vastutootajad. Nende
kriitika ja suhtumine ei mdju uutele potentsiaalsetele klientidele julgustavalt. Kokkuvotvalt saab
nende alusel arvutada ka soovitusindeksi (NPS ehk Net Promoter Score), kus promootorite

protsentuaalsest osakalust lahutatakse vastutdotajate vastav nditaja. (Reichheld 2006, 30)

neutraalsed

Jah, soovitaksin I__I_| Ei soovitaks
|

(T
(@)

1 2 3 4 ) 7 8 9 10
I | |
I
kahjustajad promootorid

Soovitusindeks (NPS) = promootorid (%) - kahjustajad (%)

Joonis 4. Kas soovitaksid briandi X ka sobrale?
Allikas: koostatud autori poolt Reichheld (2006, 31) andmetel

Kiisimused 13-17 olid kiisimustiku iithed olulisemad, kuna nendega selgitati vilja tegurid, mida
tarbijad enim hindavad pakiautomaadi teenuse puhul. Kiisimuse iilesehitusel kasutas t66 autor
paremusjdrjestuse tehnikat, mis on iiks populaarsemaid eri kriteeriume vordlevaid jérjestamise
meetodeid (Malhotra 2004, 244). Kisimustiku tiitjale oli ette antud 12 jérjestatavat tegurit, mille
seast reastada viis koige olulisemat:

e (Opdevaringne ligipdédsetavus;

e keskkonnasddstlik transport;

e tarne kiirus; varasem kogemus;

e teenusepakkuja brind;

e teenuse kvaliteet;

e pakiautomaadi tditmis- ja tithjendamisaeg;

e pakiautomaadi kaugus t66- voi elukohast;

e teenusepakkuja brind;

e hind,;

e pakiautomaat asub siseruumides (nt kaubanduskeskuses);

e teenusepakkuja pakiautomaatide vorgustiku suurus.

Jargmise kahe kiisimusega (18. ja 19.) uuriti, kui kaugel asub vastaja elukohale l&him

pakiautomaat ning paluti dra mérkida selle brind. Selle kiisimuse analiiiisil on voimalik jareldusi
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teha teenusepakkujate pakiautomaatide paiknemise kohta ehk millise ettevotte automaadid asuvad

tarbijatele koige ldhemal.

Kiisimused 20-22 olid vastaja sotsiaal-demograafilise profiili mdaramiseks. Neis kiisiti vastaja
sugu, vanust ja leibkonna keskmist sissetulekut. Viimase kiisimusega jéeti kiisimustiku tiitjale
vabadus jagada mond huvitavat kogemust seoses pakiautomaadi teenuse kasutamisega. Kiisimus

oli piistitatud nii, et vastaja saaks kirjutada nii positiivsetest kui ka negatiivsetest kogemustest.
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3. PAKIAUTOMAADI TEENUS TARBIJA VAATEPUNKTIST

3.1. Pakiautomaati teenusepakkujad Eestis

2006. aastal loodud Smartpost oli viidetavalt maailmas esimene inimeselt inimesele
pakiautomaadi teenust pakkuvaks ettevotteks (Lamp 2009). Smartposti pakiautomaatide
véljatootamine algas 2007. aastal ning kaks aastat hiljem avati iseteeninduslike pakiautomaatide
vork. 2010. aastal miitidi Smartpost Soome postiettevottele Itella ja firma kaubamirk muutus Itella
SmartPOST-iks ning laieneti ka Soome turule. Hetkel on Itella SmartPOST-il 103 pakiautomaati,
mis asuvad poodides ja kaubanduskeskustes iile Eesti. Seega on pakiautomaadi lahtiolekuaeg
reguleeritud poe voi kaubanduskeskuse omaga. Itella SmartPOST-i pakiautomaadiga on vdimalik
saata viies eri mdodus pakki: XS, S, M, L ja XL. (Itella SmartPOST 2018)

Omniva sisenes Eesti pakiautomaatide turule teise teenusepakkujana 2011. aasta suvel. Omniva
omab pakiautomaadi vorgustikku, mis {ihendab kogu Baltikumi. Eestis on neil hetkel avatud 134
pakiautomaati, mis asuvad vilitingimustes ja on avatud O0pdevaringselt. Omnival on ltella
SmartPOST-i ja DPD-ga vorreldes vihem variatsioone saadetava paki suuruse osas (vt tabel 1),

neid on vdimalik saata kolmes eri mdddus: S, M ja L. (Omniva 2018)

DPD hakkas pakiautomaadi teenust pakkuma alates 2016. aasta novembrist (Ristikivi 2016).
Sarnaselt Omnivaga on neil vorgustik, mis ithendab kogu Baltikumi. Lisaks pakiautomaatidele on
DPD-I ka pakipoed, kuhu kliendid oma kaupa saavad tellida. Eestis on DPD-I ligi 120 Pickup
punkti (automaadid ja pakipoed), millest 32 on pakiautomaadid (neist 8 kuuluvad CollectNet’i
vorku, kus DPD teenust osutab). 2018. aastal plaanitakse pakiautomaadi vorgustikku laiendada
Eestis 50-ne, Latis 20-ne ja Leedus 50-ne automaadi vorra (Liiva 2017). Pakiautomaadid asuvad
vélitingimustes ehk on &0pdevaringselt ligipddsetavad. Pakipoed asuvad aga kaupluste
siseruumides ja lahtioleku aeg oleneb poe vastavast ajast. Hetkel on DPD soodsaim
teenusepakkuja (vt tabel 1) ning nendega saab saata neljas moddus pakki: XS, S, M ja L. (DPD
2018)
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Tabel 1. Itella SmartPOST-i, Omniva ja DPD paki suuruste ja hindade vordlus

Itella SmartPOST Omniva DPD
XS 2,59€ i 2,15€
kuni 5x36x45 cm; 5 kg kuni 8,5x19x60 cm; 20 kg
S 2,99 € 2,95€ 2,50 €
kuni 12x36x60 cm; 35 kg | kuni 9x38x64 cm; 30 kg | kuni 8,5x40x60; 20 kg
M 3,99 € 3,98 € 3,15€
kuni 20x36x60cm; 35 kg | kuni 19x38x64 cm; 30 kg | kuni 18x40x60 cm; 20 kg
L 4,89 € 4,85 € 4,10 €
kuni 38x36x60 cm; 35 kg | kuni 39x38x64 cm; 30 kg | kuni 37x40x60 cm; 20 kg
XL 6,49 € ) -
kuni 60x36x60cm; 35 kg

Allikas: koostatud autori poolt Itella SmartPOST (2018), Omniva (2018) ja DPD (2018) andmete
pohjal

Lisaks Itella SmartPOST-ile, Omnivale ja DPD-le on alates 2016. aastast tegutsemas ka
automatiseeritud pakipunktide vabavork CollectNet. Nende drimudel on iiles ehitatud nii, et
CollectNet ise transporditeenust ei paku, vaid nad pakuvad avatud pakiautomaatide vorku. Igal
ettevottel on vOimalik nende pakipunkte kasutada kauba iileandmiseks, hoiustamiseks voi
pakirobotite vahelise pakkide saatmise teenuse pakkumiseks. Hetkel on CollectNet’i vorgus 8
pakirobotit, mis on Odpdevaringselt ligipddsetavad. Vedusid pakirobotite vahel teostab DPD

vastavalt nende hinnakirjale. (CollectNet 2018)

Itella SmartPOST-i, Omniva ja DPD teenuste suurimaks erinevuseks on automaadi paiknemise
osas. Omniva ja DPD on eelistanud paigutada oma automaadid vélitingimustesse, kuhu klient saab
oma pakile 6opdevaringselt jarele minna. Sel puhul ei ole tarvidust poodi sisse minna, mis on
sageli autoga liiklejatele sobivam. Itella SmartPOST on oma automaadid iiles seadnud
sisetingimustesse, kas siis kaubanduskeskustesse voi poodidesse. Selle eelisteks on kaitse
ilmastikutingimuste vastu ning siseruumis on teenuse kasutamine mugavam. Samuti on eri

ettevotete vahel moningaid erinevusi nii kapi suuruste ja hindade osas.
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3.2. Uuringu tulemused, analiiiis ja jareldused

Kiisimustiku téitjate soo ja vanuse 14bildige on ndha joonisel 5. Kolm neljandikku vastajatest olid
naised ning kdige rohkem oli 17-35 aastaseid ankeedi tditjaid. 50,6% kiisitletutest mérkis oma
elukohaks Tallinn, 6,9% Tartu ja 5,2% Péarnu ja 2,8% Viljandi. Maapiirkonnas elas 22,8%
kiisitletutest. Tulemused soo, vanuse ja elukoha osas olid kiillaltki ootusparased, kuna kiisimustiku

jagati autori Facebooki lehel ning joudis peamiselt vanuses 17-35 inimeste uudistevoogu.

55,4%
19,7% m Mees
' L2.2% m Naine
0,
B oo 0,6% 24% 0,29 0,9%
17-35 36-50 51-64 65+ n=534

Joonis 5. Soo ja vanuse 1dbildige vastajate seas
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

Kiimnendik vastanutest ei soovinud ning 6% kiisitletutest ei osanud oma leibkonna keskmist
sissetulekut delda (vt joonis 6). Kdige enam oli 801-1200 eurose keskmise sissetulekuga inimesi
ning kdige vdhem oli kuni 200 eurose leibkonna keskmise sissetulekuga vastajaid. 1200 eurose ja

suurema sissetulekuga oli 18% ankeedi téitjatest.

1200 eur ja . .
rohkem Ei soovi
18% Vigt;: 4 Ei oska
801-1200 telda
eur 6%
25%
/— | Kuni 200
] eur
‘ 2%
201-400 eur
601-800 eur 8%
16% 401-600 eur
n=534 15%

Joonis 6. Leibkonna keskmine sissetulek liikme kohta
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel
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Omniva ja SmartPOST-i tuntus oli praktiliselt vOrdne, Omnivat teadis pakiautomaadi
teenusepakkujana 97% ning Itella SmartPOST-i 96% vastanutest (vt joonis 7). Tuntuselt kolmas
oli DPD, kes seda teenust kodige hilisemalt on pakkuma hakanud. DPD pakiautomaadi teenusest
teadsid 55% vastanutest. 9% kiisitletutest teadsid ka CollectNet’i pakiautomaadi teenusest. Arvati
ka, et Itella ja SmartPOST on erinevad teenusepakkujad ning pakuti veel hetkel tegutsevate
ettevotete endisi ari vOi brandi nimetusi (nt Eesti Post, Post24). Samuti nimetati teisi
pakiveoteenuse pakkujaid voi arendajaid (DHL, UPS, Starship, Cargobus, FedEx), kes hetkel
pakiautomaadi teenust ei paku. Kuna nii Itella SmartPOST ja Omniva on tegutsemise kdigus oma
brandi nimetusi muutnud, siis on ndha, see on tekitanud tarbijates mdningat segadust
teenusepakkujate nimede osas. DHL ja UPS ei ole oma vorku Eestisse rajanud, kiill aga pakuvad

nad sarnast teenust mujal maailmas (IPC 2018).

Omniva [ 7%
Itella SmartPOST || G o5
DPD N 55
CollectNet [l 9%
Itella ja SmartPOST eraldi | 7%
Eesti Post | 3%

Muu [ 4%
n=458

Joonis 7. Pakiautomaadi teenusepakkujate spontaanne tuntus
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

Jooniselt 8 selgub, et enim vastanuid kasutas pakiautomaadi teenust keskmiselt kord kvartalis.
Samuti voib jooniselt jareldada, et mehed kasutavad naistest antud teenust monevorra harvemini.
64% meestest kasutab pakiautomaadi teenust keskmiselt kord kolme kuu jooksul v&i harvemini,
naiste puhul on see nditaja aga 50,9%. Suurim protsentuaalne erinevus on mitmeid kordi kuus
teenust kasutatavate naiste ja meeste vahel, kus 7,4% naisi kasutab eelnimetatud tihedusega

pakiautomaadi teenust enam.
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_ 1,5%
Ei ole seda teenust kasutanud 2 2%

Keskmiselt kord aastas voi harvemini m/OZO,l%
Keskmiselt kord kvartalis ﬂ 7%
Keskmiselt kord kuus 1%25,3%
Mitmeid kordi kuus m 18,2%

Keskmiselt kord nadalas

Mitmeid kordi nddalas

m Naised (n=395) m Mehed (n=139)

Joonis 8. Pakiautomaadi teenuse kasutatavus
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

67,8% tallinlasest kiisimustikule vastajal asus pakiautomaat nende elukohast kuni 1 km kaugusel
(vt joonis 9). Tarbijate hinnangul paiknevad Tallinnas Omniva pakiautomaadid kodige paremini,
tervelt 78,8% tallinlasest kiisimustikule vastanule paiknesid Omniva pakiautomaadid koige
lahemal. 61,9% asub Itella SmartPOST-i pakiautomaati kdige ligemal ja 18,1% DPD oma. Ka
pakiautomaatide arvud kinnitavad saadud tulemusi, Omnival on Tallinnas 44, Itella SmartPOST-
il 31 ja DPD-I 16 pakiautomaati (Itella SmartPOST 2018, DPD 2018, Omniva 2018).

67,8%
56,7%
43.0° Kokku
25,9% 16,3%
15,2% 18,0% 2.2% u IteIIa.SmartPOST
m 41% | 3,0% 1 104 = Omniva
m DPD
<l km 1-3km _ 3-5km B
Elukoha kaugus pakiautomaadist n=270

Joonis 9. Pakiautomaadi kaugus tarbija elukohast Tallinnas
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

Maapiirkonnas (va kdik Eesti linnad) asusid pakiautomaadid 38,5% juhtudest iile 10 km kaugusel
vastajate elukohast (vt joonis 10), samas 19,7% vastanutest asus automaat kuni 1 km kaugusel.
Enim maapiirkonnas elavatest ankeedi tditjatest (73,0%) mérkis koige ldhemal asuvaks

pakiautomaadiks Omniva, jargnesid 67,2%-ga Itella SmartPOST ja 7,4%-ga DPD. Kui Tallinnas
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oli koige lahemal paikneva automaadi suhe Omniva ja Itella SmartPOSTI-i vahel oli 16,9%, siis
maapiirkonnas on vaheks 5,8%.

38,5%
32.0% Kokku
27,0
19,7% 10,7% 11 5% 19,7% | ltella
14,896 15,6% 1> 13.9% SmartPOST
4,1% 12,3%
9,8% ’ ® Omniva
’ ’ 0 ’ 0 y 0
N = DPD
<1 km 1-3 km 3-5 km 5-10 km 10> km

Elukoha kaugus pakiautomaadist n=122

Joonis 10. Pakiautomaadi kaugus tarbija elukohast maapiirkonnas
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

Kdige eelistatum pakiautomaadi teenusepakkuja oli Itella SmartPOST, mida eelistas 38,9%
kiisimustikule vastanutest (vt joonis 11). 30,3% kiisitletutest eelistasid Omnivat ning 25,7%
puudusis konkreetne eelistus. Vaid 2,7% vastanutest eelistas DPD pakiautomaadi teenust.
Andmete analiiiisil selgus ka sugude vaheline erinevus. Meeste puhul eelistatum teenusepakkuja
on Omniva ja naiste puhul on selleks Itella SmartPOST. Samuti meestel ei ole eelistus nii selgelt

viélja kujunenud kui naistel, 32,4% meestest vastasid, et neil ei ole teenusepakkuja valikul mingeid

eelistusi.

2,5%

Muu 2,6%
2,2%

25,7%
Ei ole eelistusi 23,4%
32,4%

2 704 Kokku (n=525)

DPD 2,8% m Naised (n=389)

0
2,2% m Mehed (n=136)
30,3%

36,8%

38,9%

Itella SmartPOST — 43,2%
26,5%

Joonis 11. Tarbijate eelistatum teenusepakkuja sugude 16ikes
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel
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Ka eri teenusepakkuja eelistajate vanuses on mérgata véikeseid erinevusi. Kui Itella SmartPOST-
I eelistajate seas oli rohkem 17-35 aastaseid vastajaid (vt joonis 12), siis Omnivat eelistas enam
iile 35-aastaseid teenuse tarbijaid. DPD-I oli aga rohkem nooremapoolseid eelistajaid. Uks iile 35
aastane Omniva eelistaja pohjendas oma eelistust jargnevalt (vt lisa 2): ,,...kujutlus, et AS Eesti
Post on riigiettevote, seega osaliselt ju ka minu oma.“. Seega vanemad tarbijad vdivad mérksa
enam lojaalsed olla just kodumaistele brandidele, mistottu eelistavad nad enam just AS Eesti

Postile kuuluvat kaubamérki Omniva.

39,5% .
36,9% 34994
29.1%
26,1% o4 6%
3,3% I I 2.0% 3,8%
O 8%
I ’ — -
Itella Omniva Ei ole

SmartPOST eelistusi

m17-35 (n=395) m 35+ (130)

Joonis 12. Tarbijate eelistatum teenusepakkuja vanuse 1dikes
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

39% Itella SmartPOST-i, Omnivat voi DPD-d eelistanutest nimetas eelistamise pdhjuseks sobivat
asukohta (vt joonis 13). Kdige olulisemaks pidasid seda tegurit Omniva pakiautomaadi teenust
eelistanud vastajad. Eelistamise iiheks argumendiks oli ka pakiautomaadi paiknemine sise- voi
véliskeskkonnas. Molemat varianti eelistas peaaegu vordne arv Itella SmartPOST-i, Omniva ja
DPD teenuse eelistajatest, vastavalt 10% ja 11%. Itella SmartPOST-i eelistamise pdhjusena tdid
mitmed vastajad vélja teenuse mugavust ning kvaliteeti. 6 vastajat kiitsid ka Itella SmartPOST-i
kapisuurusi nii XS kui ka XL kappide osas. Mdned ankeedi téitjad eelistasid Itella SmartPOST-i
Omnivale halva tarbimiskogemuse pérast. Omniva teenuse levinumateks probleemideks olid
pakiautomaadi ekraani mittetoimimine ja teenuse kehvem kvaliteet. DPD eelistamise peamiseks

pohjuseks mérkisid kliendid dra soodsama hinna.
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Mugavus

©
=3

Kvaliteet _ 10%
Vilitingimustes ja _ 0
24/7 ligipads 0%

Usaldus ja hea maine _ 10%

Sisetingimustes _ 12%
Tarne kiirus _ 13%
m Itella SmartPOST ®mOmniva mDPD n=378

Joonis 13. Itella SmartPOST-i, Omniva ja DPD eelistamise pohjused
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

92,1% vastanutest oli e-poest kauba tellimisel kasutanud pakiautomaati teenust kauba kitte-
saamiseks. Klientide hinnangul on kdige vdhem pakiautomaadi teenusega e-poodide ostukorvides
transpordivalikuna esindatud DPD (vt joonis 14). 23,1% DPD-d eelistatumaks teenusepakkujaks
maérkijatest leidsid, et selline situatsioon, kus ostukorvi transpordivalikust puudub DPD
pakiautomaadi teenus esineb sageli ning 46,2% tddesid, et on kogenud seda harva. Tulemustest
jareldub, et kodige paremini on e-poodides esindatud Itella SmartPOST, 54% nende teenuse
eelistajatest ei ole kunagi juhtunud, et teenusepakkuja puuduks ostukorvis pakutavast
transpordivalikust ning 13,0% Itella SmartPOST-i eelistajatest ei olnud sellele kunagi moelnud.
Ka Omniva pakiautomaadi teenuse esindatus e-poodides on heal tasemel. K&ige vihem nende
teenuse eelistajatest olid teenuse e-poe transpordivalikust puudumist kogenud sageli ning koige
rohkem oli neid ankeedi tiitjaid, kes ei olnud sellele varasemalt mdelnudki ehk nende arvates
Omniva esindatus on e-poe ostukorvis on tavaparane ndhtus, mida ei pane tdhelegi. DPD madalate
niitajate taga voib olla tegemata miiligitod voi ka see, et e-poodnike vajadused on kahe
teenusepakkujaga juba kaetud.
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Ei ole moelnud sellele

Ei ole 4, 7% -
53.4% [ DPD_(n 13)
® Omniva (n=152)

m Itella SmartPOST (n=193)

Jah, sageli

Joonis 14. Vastused kiisimusele: ,,Kas on juhtunud, et e-poest kauba tellimisel puudub valikust
eelistatum pakiautomaadi teenusepakkuja?*
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

Koige rohkem ehk 92,1% (samuti ka naiste kui ka meeste seas) oli vastajaid, kes vdhemalt korra
elus olid kasutanud Omniva pakiautomaadi teenust (vt joonis 15). Kasutatavuse poolest teisel
kohal oli Itella SmartPOST, mida olid kasutanud 88,6% kiisitletutest. Kolmandal kohal, teistest
tunduvalt vdiksema kasutatavusega oli DPD, 24,9% kiisimustiku téitjatest oli DPD pakiautomaati
viahemalt korra kasutanud. Sellele vaatamata, et Itella SmartPOST on tegutsenud teistest kauem
ning nagu eelnevalt selgus, siis eelistatakse nende teenust ka enim, on siiski enim kasutatud
teenusepakkuja Omniva. Nagu ka peamiseks eelistamise pohjuseks vaib siingi vastus peituda

Omniva suuremas pakiautomaatide vorgustikus.

24,9%

DPD 25,6%
22,3%
92,1%
Omniva 93,2%  mNaised (n=395)
88,5%

® Mehed (n=139)

Kokku (n=534)

88,6%

Itella SmartPOST 90,9%
81,3%

Joonis 15. Itella SmartPOST-i, Omniva ja DPD kasutajate sooline jaotus
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel
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Itella SmartPOST-i, Omniva ja DPD kasutajate vordlemine vanuse alusel suuri erisusi ei paku,
kiilll aga on pdhjust vaadelda kolme teenusepakkuja kasutajate leibkonna keskmisi sissetulekuid.
Kui Itella SmartPOST ja Omniva on igas sissetulekuklassis peaaegu vordsed, jaddes 1% erinevuse
piiridesse, siis DPD puhul on mirgata tendentsi, et nende teenusekasutajate seas on enam just
suurema sissetulekuga inimesi (vt joonis 16). DPD-I on koige vdhem kuni 400 eurose leibkonna
keskmise sissetulekuga vastajaid, ning 21,8% DPD kasutajatest on leibkonna keskmine sissetulek
tile 1200 euro. Huvitav on siinkohal asjaolu, et DPD erakliendi hinnad (vt Ik 20) on konkurentidest
mérksa madalamad. Sellest jareldub, et DPD ei ole turunduskommunikatsiooniga odavamatest

hindadest madala sissetulekuga tarbijateni joudnud.

0
24,7%24’6 &

5o 22.6%
14,6% 16,9%
14,6% | 14,3%

18,3%

0,
23,3% 21.8%

8,8%
4,5%
| -

Kuni 200 eur 201-400 eur 401-600 eur 601-800 eur 801-1200 eur 1200 eur ja
rohkem

m |tella SmartPOST (n=473) ®Omniva (n=492) mDPD (n=133)

Joonis 16. Itella SmartPOST-i, Omniva ja DPD kasutajate leibkonna sissetulekute vordlus
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

Kiisimustikus paluti Itella SmartPOST-i, Omniva ja DPD kasutajatel hinnata skaalal 1-10, kas nad
soovitaksid seda teenusepakkujat ka sdbrale. Lehekiilgedel 17-18 kirjeldatud metoodika pdhjal on
hinnangu 1-6 andjad ,,kahjustajad“ ehk ettevdtte mainet kahjustavad kliendid. Hinnangu 7 ja 8
andjad on ,,neutraalsed ehk ei mojuta ettevotte kdekdiku ei paremuse ega ka halvemusi suunas
ning hinde 9 ja 10 andjad on ,,promootorid*, kes soodustavad oma sdpruskonnas ettevottele uute
Klientide teket. Kdige rohkem promootoreid on Itella SmartPOST-il (vt joonis 17), millele
jargnevad DPD ja Omniva. Neutraalseid kasutajaid on koigil kolmel teenusepakkujal peaaegu
vordselt. Enim kahjustajaid on Omnival, millele jairgnevad DPD ja Itella SmartPOST. Kui lahutada

promootorite protsentuaalsest arvust kahjustajate oma, siis kdige korgema soovitusindeksiga on
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Itella SmartPOST (60%), DPD-1 on selleks néitajaks 42% ja Omnival 34%. Kuna Omniva
kasutajad on kdige rahulolematud, siis on teistel teenusepakkujatel koige kergem just neid oma

teenust kasutama meelidada.

67%

26% 26% 28%

20%
15%

7%

Promootorid Neutraalsed Kahjustajad

m ltella SmartPost (n=473) mOmniva (n=492) = DPD (n=133)

Joonis 17. Itella SmartPOST-i, Omniva ja DPD promootorite, passiivsete ja mainet kahjustavate
klientide osakaal
Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel.

Analiiiisil selgub, et vastajatele viis kdige olulisemat tegurit pakiautomaadi teenuse puhul olid (vt
tabel 2): 1) pakiautomaadi kaugus t66- voi elukohast (34,3% vastajatest pidasid seda tegurit kdige
olulisemaks); 2) hind (24,7%); 3) tarne Kiirus (13,5%); 4) teenuse kvaliteet (10,5%) ja 5)
O0péevaringne ligipddsetavus (8,6%). Kui varasemalt analiiiisitud teenusepakkuja eelistamise
pOhjustena edestas automaadi siseruumis paiknemine vilitingimustes paiknemist (vt 1k 25-26), siis
selles kiisimuses on tegur 00pédevane ligipddsetavus populaarsem tegurist pakiautomaat asub
siseruumides. Selline tulemus vois tekkida kiisimuse sOnastustest, aga voib ka néidata, et Itella
SmartPOST-i kliendid peavad muid tegureid pakiautomaadi siseruumis paiknemisest veelgi
tahtsamaks. Kuna kiisimustikus tuli reastada viis kdige olulisemat tegurit 12-st etteantud
variandist, siis monevdrra iillatuslikult viie teguri 16ikes oli enim dra maérgitud teguriks hind
(88,6% vastajatest valisid seda viie teguri 10ikes), millele jirgesid pakiautomaadi kaugus t66- vo1
elukohast (83,5%), tarne Kiirus (80,7%), teenuse kvaliteet (62,2%) ning varasem kogemus
(47,0%). Pakiautomaadi teenusepakkuja valik oleneb aga sellest, millist alternatiivide vordlemise
meetodit tarbija parajasti kasutab (vt Ik 8-9) ja mitut tegurit ta omavahel eri teenusepakkujate vahel

vordleb.
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Tabel 2. Pakiautomaadi teenuse olulisimad tegurid tarbijale

1. Koige 5. Olulisuselt
n=534 olulisem 2. 3. 4, viies
Hind 24, 7% 245% | 17,4% | 11,2% 10,7%
Kokku 49,3% 66,7% 77,9% 88,6%
Pakiautomaadi kaugus t66- voi 34,3% 19,7% | 16,1% | 8,4% 5,1%
elukohast Kokku 53.9% | 70,0% | 78,5% 83.5%
0, 0, 0, 0, 0
Tarne kiirus 13,5% 20,2% | 19,9% | 18,2% 9,0%
Kokku 33,7% | 53,6% | 71,7% 80,7%
0, 0 0 0, 0,
Teenuse kvaliteet 10,5% 10,1% | 11,6% | 15,2% 14,8%
Kokku 20,6% 32,2% 47,4% 62,2%
0 0, 0, 0, 0,
Varasem kogemus 2,8% 4,9% 9,0% | 14,4% 15,9%
Kokku 7,7% 16,7% 31,1% 47.0%
o ) e 8,6% 10,5% | 10,1% | 8,1% 7,9%
Oopéaevaringne ligipddsetavus
Kokku 19,1% 29,2% 37,3% 45,1%
Teenusepakkuja pakiautomaatide 2,4% 3,6% 4,1% 8,1% 10,7%
vorgustiku suurus Kokku 6,0% 10,1% 18,2% 28,8%
Pakiautomaadi tditmis- ja 0,4% 1,3% 5,1% 7,1% 9,0%
tiihjendamisaeg Kokku 17% | 67% | 13.9% 22.8%
Pakiautomaat asub siseruumides 1,9% 3,9% 3,9% 4. 7% 7,1%
(nt kaubanduskeskuses) Kokku 5.8% 9.7% 14.4% 21.5%
0 0, 0, 0 0
Keskkonnasééstlik transport 0,4% 0,4% 1,7% 2.2% 4.3%
Kokku 0,7% 2,4% 4, 7% 9,0%
[0) 0, 0, 0 0
Teenusepakkuja vaartused 0,6% 0,4% 0,7% 1,3% 4.5%
Kokku 0,9% 1,7% 3,0% 7,5%
[0) 0, 0, 0 0
Teenusepakkuja briand 0,0% 0,6% 0,4% 1,1% 1,1%
Kokku 0,6% 0,9% 2,1% 3,2%

Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

Vorreldes pakiautomaadi teenuse kodige olulisemat tegurit soo, vanuse ja sissetuleku 1dikes oli
koikidel olulisimaks teguriks pakiautomaadi kaugus t66- voi elukohast, aga mérkimisvaérselt
erinesid tegurid muude kriteeriumide osas. Mehed hindavad naistest enam tarne Kiirust,
O0pdevaringset ligipddsetavust, teenusepakkujate pakiautomaatide voOrgustiku suurust ja
pakiautomaadi kaugust t66 vOi elukohast (vt tabel 3). Naised hindavad aga meestest rohkem
teenuse hinda, kvaliteeti ja varasemat kogemust. Suurimateks erinevusteks 17-35 aastaste ja iile
35 aastaste vastajate vahel kdige olulisema teguri puhul olid hind, tarne kiirus ja 60pdevaringne

ligipddsetavus. Kui nooremapoolsetele vastajatele olid tdhtsamad hind ja tarne kiirus, siis iile 35
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aastased vastajad pidasid oluliseks ka 60paevaringset ligipddsetavust. Kuni 600 eurose leibkonna

keskmise sissetulekuga inimesi pidasid vordselt oluliseks tegureid hind ja pakiautomaadi kaugus

t00-vO1 elukohast. Kui hinna puhul edestati suurema siSsetulekuga inimesi, siis enim (37,3%) iile

601 eurose sissetulekuga inimestest pidas oluliseks just kauguse aspekti. Suurema sissetulekuga

inimesed hindasid madalama sissetulekuga inimestest enam tarne Kkiirust ja pakiautomaatide

vorgustiku suurust. Kuni 600 eurose sissetulekuga vastajad pidasid oluliseks veel teenuse

kvaliteeti.

Tabel 3. Pakiautomaadi teenuse kdige olulisema teguri vordlus soo, vanuse ja leibkonna keskmise

sissetuleku 161kes

Koige olulisem tegur pakiautomaadi teenuse puhul
. 17-35 35+ Kuni 600
*|eibkonna keskmine (I:]/I_elhgg) (rl:filggg) aastased | aastased eur g:)_l; 12;’,[
sissetulek B B (n=401) | (n=133) | (n=131)* | V'
Hind 17,3% 27,3% 26,9% 18,0% 30,5% 23,4%
Pakiautomaadi kaugus | 5 00 | 33704 | 3309% | 353% | 305% | 37.3%
t60- vOi elukohast
Tarne kiirus 18,7% 11,6% 15,2% 8,3% 9,9% 12,3%
Teenuse kvaliteet 5,0% 12,4% 10,5% 10,5% 13,0% 8,5%
Varasem kogemus 0,7% 3,5% 3,2% 1,5% 3,8% 1,9%
?OP?‘?..V armene 129% | 7,1% 57% | 17,3% | 6,9% 9,8%
1g1paasetavus
Teenusepakkuja paki-
automaatide vorgustiku 5,0% 1,5% 1,7% 4 5% 0,8% 3,5%
suurus
Pakiautomaadi tiitmis-Ja | g 700 | 0305 | 020 | 08% | 00% | 06%
tithjendamisaeg
Pakiautomaat asub
siseruumides 1,4% 2,0% 1,5% 3,0% 2,3% 2,2%
(nt kaubanduskeskuses)
Keskkonnasasstlik 07% | 03% | 02% | 08% | 15% | 00%
transport
Teenusepakkuja viértused 1,4% 0,3% 0,7% 0,0% 0,8% 0,3%
Teenusepakkuja brand 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

Vaadeldes koige olulisemaks maérgitud tegurit Itella SmartPOST-i, Omniva ja DPD eelistajate
16ikes, siis on ndha selgeid erinevusi. Enim Itella SmartPOST-i kui ka Omniva eelistajatest peavad

koige tahtsamaks teguriks teenuse puhul pakiautomaadi kaugust t66- voi elukohast (vt tabel 4).
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42,9% DPD eclistajatest markisid koige tahtsamaks teguriks hinna, seejérel tuli pakiautomaadi
kaugus t66- voi elukohast. Enim Itella SmartPOST-i eelistajad peavad tdhtsaimaks teguriks
teenuse kvaliteeti ning kdige rohkem Omniva eelistajad peavad tdhtsaimaks teguriks tarne kiirust
ja 00pédevaringset ligipddsetavust. Koik need tegurid peegelduvad ka teenusepakkuja eelistamise

pOhjusena dra toodud vastustes (vt 1k 25-26).

Tabel 4. Pakiautomaadi teenuse koige olulisema teguri vordlus Itella SmartPOST-i, Omniva ja

DPD eelistajate vahel

Koige olulisem tegur pakiautomaadi
teenuse puhul

Itella S. Omniva DPD

(n=204) (n=159) (n=14)
Hind 25,5% 20,1% 42,9%
Pakiautomaadi kaugus t66- voi elukohast 28,9% 35,8% 28,6%
Tarne kiirus 13,2% 14,5% 14,3%
Teenuse kvaliteet 17,2% 57% 7,1%
Varasem kogemus 4,4% 3,1% 0,0%
Obpievaringne ligipiisetavus 3,4% 16,4% 0,0%
Teenusepakkuja pakiautomaatide vorgustiku suurus 2,9% 1,9% 7,1%
Pakiautomaadi tditmis- ja tiihjendamisaeg 0,0% 1,3% 0,0%
Pakiautomaat asub siseruumides (nt kaubanduskeskuses) 4,4% 0,0% 0,0%
Keskkonnasééstlik transport 0,0% 0,6% 0,0%
Teenusepakkuja véaértused 0,0% 0,6% 0,0%
Teenusepakkuja brind 0,0% 0,0% 0,0%

Allikas: autori koostatud lisas 1 toodud andmete alusel

Ankeedi viimases vabavastuselises kiisimuses jagas 70 vastajat pakiautomaadi teenuse
kasutamisega seotud huvitavatest kogemustest. Ule poolte negatiivsetest kogemustest oli seotud
Omniva pakiautomaadi teenuse kasutamisega. Peamisteks probleemideks oli ekraani
mittetoimimine kiillma vdi sooja ilmaga, pakkide kahjustused kauba transpordil ning siisteemi vead
(kleebise printimine, teavitussonum jne). Itella SmartPOST-i t66d puudutavaid negatiivseid
kogemusi oli kokku 7. Nende puhul korduvaid kaebusi ei olnud, aga kirjutati néditeks hooldustdost,
mille ajal ei olnud vdimalik automaati kasutada, klienditelefoni halvast kéttesaadavusest, paki
valesse asukohta transportimisest ja pikast tarneajast. Nii monigi vastaja toi vialja Omniva teenuse
eelise seoses pakisildi valjaprintimisega, kuna Itella SmartPOST-iga saates tuleb saaja ja saatja
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nimi ning telefoninumber ise paki peale kirjutada. DPD-I oli teistest vihem positiivseid ja
negatiivseid kogemusi, aga toodi vélja niiteks paki valesse automaati transportimist ja positiivselt
oldi iillatunud CollectNet’i pakiroboti toimimisest, kus DPD pakiveoteenust pakub. Positiivseid
kommentaare oli kdige rohkem Itella SmartPOST-iga seonduvalt. Enim kiideti joulude ajal
pakiautomaadi tditumisel lisateenindajate kasutamist pakkide viljastamiseks ja samuti olid
positiivselt meelitatud lisaks pakile ka kommi saamise eest. Omniva puhul kiideti Kiiret tarneaega

ja juba varem mainitud pakisildi printimise voimalust.

Jargnevalt toob t60 autor vélja uuringu tulemuste analiiiisi ja tahelepanekud k&igi kolme Eesti turul
tegutsevate ettevotte kohta eraldi. Lisatud on ka lisades 2 ja 3 olevate ankeedi tiitjate tsitaadid

teenusepakkuja eelistamise pohjuste ning antud ettevotet puudutavate huvitavate kogemuste kohta.

Itella SmartPOST. Kiisitluse tulemusel selgus, et Itella SmartPOST-i teadis pakiautomaadi
teenusepakkujana 96% vastanutest. Kuna ettevotte tegutsemisaja jooksul muutus brindi nimi
Smartpost-ist Itella SmartPOST-iks, siis 7% ankeedi tditjatest arvas, et Itella ja SmartPOST on
erinevad teenusepakkujad. Kasutatavuse poolest jii Itella SmartPOST Omnivale 3,5%-ga alla,
nende teenust oli vdhemalt korra elus kasutanud 88,6% ankeedi tditjatest. Koige rohkem
kiisimustiku tiitjaid eelistas just Itella SmartPOST-i pakiautomaadi teenust. Sealjuures vois
taheldada tendentsi, et nende teenus oli populaarseim just naiste hulgas, keda protsentuaalselt
kiisimustikule vastajate osas oli enim. Vanuse osas v0is mirgata, et natuke enam oli Itella

SmartPOST-il nooremapoolseid (17-35 aastaseid) teenuse eelistajaid.

T66 auto toob vilja moned eelistamise pohjusena kirjutatud vastajate toimetamata tsitaadid (vt lisa
1), mis kéivad Itella SmartPOST-i teenuse kohta:
e  lihtne kasutajaliides, siseruumides mugavam kasutada kui véljas®;
e Sest pakiautomaat asub alati siseruumis. Kaubad mida tellin ei talu talviseid
vélistemperatuure.*,
e .paki vormistamisel on kdige parem ja loogilisem leht.*;
e vajan sageli suuri kappe, mida teistel pole ja ka harjumuses ja need on siseruumides,
Omniva ja DPD enamasti dues®;
e Pakiautomaadid asuvad sisetingimustes, ei ole niiske ja kiilma ilmaga dues. Kogemus
nditab, et Itella Smartposti tootajad kisitlevad pakke hoolikamalt. Lisaks on neil xs

suuruses kapp, millega véiga hea viikeseid pakke saata.*;
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,,On tunduvalt usaldusvéirsem ja ka kiirem, kui nditeks Omniva. Olen mitmetelt inimestelt
kuulnud, et Omnivas on kas pakk kaduma ldinud voi on pakk kétte saadud katkisena. Ja
Itella SmartPost on ka veidi odavam.*;

,»Omnival on nii kehv ekraan, numbrid tunduvad kuidagi kaugel klaasi taga, et jube kehv
on vajutada neid. Smartpostil on see osa palju parem. Automaadid on toas soojas kah, ei
pea dues kiilmetama.* ;

,»Kuna see on kdige turvalisem. Tean, et tooted tulevad alati tervelt kohale ja kéttesaamine

on ka lihtne*.

Itella SmartPOST-i peamisteks eelistamise pohjusteks olid: asukoht, automaadi sisetingimustes

paiknemine, kvaliteet, mugavus ja hea maine. Ka kdige olulisema teguri vordlus kolme

teenusepakkuja eclistajate vahel nditas, et teistest enam hindavad Itella SmartPOST-i eelistajad

teenuse kvaliteeti. Paremat kvaliteeti kinnitab ka 60%-ne soovitusindeks, mis oli konkurentidest

mirksa kdrgem.

T66 autor toob siinkohal vilja vastajate toimetamata kommentaarid huvitavate kogemuste kohta

seoses Itella SmartPOST-i pakiautomaadi teenusega (vt lisa 1):

,» L eadsin, et pakiautomaadist pakki saates prindib masin ise aadressitSeki vélja. Laksin siis
Smartposti ning panin paki kappi dra ning alles siis mdistsin, et mu pakil pole ju aadressi
peal. Selgus, et smartpostiga saates peaks ise pakile aadressi kirjutama, seda ma aga polnud
teinud. Kuna see juhtus hiljuti, pole ma kindel, kas pakk joudis kohale.*;

Lwdmartpostil miinuseks see, et klienditelefon ei to6ta kogu avatud olemise aja, kui peaks
olema kontakti vaja®;

,»Itella Smartpost saatis minule saadetud paki valesse automaati, teise linna otsa. Sellele
jargi minnes ei avanenud rikke tottu just ainult minu pakki hoidev kapiuks. Koik teised
kapid olid véidetavalt korras. Pikk sdit ning tithjade kitega lahkumine.... Pakk kiill saabus
jargmine pdev digesse kohta, kuid sekeldusi sellest pakist palju.*;

»ltellal kulub Tallinna iihest otsast teise paki toimetamiseks 3-4 pideva, sama hésti v3iks
juba ise jirgi minna... Aga kui kiiret pole, siis sobib Smartpost hasti.*;

»Smartposti tithjendaja ootas dra kuni paki vormistasin ja lasi paki teele panna kuigi ta aeg
kulus :-)*;

»ltella SmartPost on mones kohas nii ndutud, et automaate pole piisavalt ning ajutine
tootaja viljastab pakke. VOiksid paremini ruumikasutust planeerida, kuigi parem saan

tootajalt paki kui et ootan pakki kauem*;
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e ltella jagab jdulude ajal klientidele karamellkomme. Viike, aga armas Zest (2)";

e _SmartPost kasutab piihade aegadel lisajoudu ning olen pakiautomaatide juures ndinud
vaga meeldivaid teenindajaid.*;

Itella SmartPOST-i positiivsete ja negatiivsete kommentaaride suhe oli vorreldes Omnivaga

parem. Korduvaid negatiivseid aspekte nende teenuse kohta ei Kirjutatud, positiivsete

kommentaaridega toodi korduvalt vilja joulude ajal nii kommide jagamist kui ka lisatoojou

kasutamist.

Analiiiisil selgus, et Itella SmartPOST on oma pakiautomaadi teenusega tarbijate hinnangul viga
hésti esindatud e-poodide ostukorvides. Enim oli neil vastajaid, kes ei olnud kunagi pidanud

kogema olukorda, kus Itella SmartPOST oleks ostukorvis pakutavatest valikutest puudunud.

Nii Tallinnas kui ka maapiirkonnas jéi Itella SmartPOST tarbija elukohast pakiautomaadi kauguse
hindamisel Omnivale alla. Tallinnas oli 16,9%-| vastajatest ja maapiirkonnas 5,8%-| ankeedi

taitjatest Omniva pakiautomaadid 1dhemal kui Itella SmartPOST-i omad.

Too autor soovitab Itella SmartPOST-il hoida oma senist teenuse kvaliteeti, mis on nende
eclistamise iiks peamisi pohjuseid. Samuti oli paljudele klientidele eelistamise pdhjuseks veel
automaatide siseruumides paiknemine, aga kuna 45,6% vastajatest oli viie olulisema teguri 16ikes
tahtis ka 60pdevaringne ligipddsetavus, siis vOoimalusel otsida asukohti, kus pakiautomaat oleks
kill siseruumis aga 66pédevaringselt avatud nagu Tallinna Sikupilli Prisma pakiautomaat (Itella
SmartPOST 2018). Kuna Itella SmartPOST-i eelistas vihem mehi ja vanemaid inimesi, siis
turundusstrateegias voiks moelda, kuidas oma teenusega nende sihtrithmadeni paremini jouda.
Samuti vdiks moelda oma vorgustiku laiendamise peale, et Omniva kliente omale saada, kes nende

teenust vaid asukoha tottu eelistavad.

Omniva. Omniva spontaanne tuntus pakiautomaadi teenusepakkujana oli konkurentidega
vorreldes koige parem, 97% vastajatest teadis Omniva pakutavast teenusest. Kuna ettevote on
tegevuse kdigus nime vahetanud, siis nii monedki vastajad pakkusid pakiautomaadi
teenusepakkujaks ettevotte eclnevaid &ri ja briandi nimetusi nagu Eesti Posti ja Post24. Omniva
pakiautomaadi teenust oli kasutanud lausa 92,1% ankeedi tditjatest, kuid teenusepakkuja
eclistamise osas jadadi selgelt Itella SmartPOST-ile alla. Omniva pakiautomaadi teenust eelistas

8,6% vihem kiisimustikule vastanutest vorreldes Itella SmartPOST-iga. Samas oli meessoost
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eelistajate protsent kdige kdrgem ning vanuse poolest eelistas neid pisut enam just vanemapoolsed
(35+) tarbijad. Omniva esindatus e-poe ostukorvides oli sarnaselt Itella SmartPOST-iga kiillaltki
hea. Omnival oli kdige vdhem eelistajaid, kes olid kogenud Omniva pakiautomaadi teenuse

puudmist e-poe transpordivalikust.

T66 auto toob vilja moned eelistamise pohjusena Kirjutatud vastajate toimetamata tsitaadid (vt lisa
1), mis kdivad Omniva teenuse kohta:

e _Endine Eesti Post on lihtsalt kdige suurem ja kdige paremini varustatud iile Eesti‘;

e _Seos Eesti Postiga. Tundub usaldusvéérseim.*;

e Mul on kdik 3 ldhedal, kuid Omniva on dues ja sinna on mugavam minna, kui majja sisse
teisele korrusele.*;

e ainult asukoha tottu. muidu valiks smartposti...*;

e _Omnivat eelistan, kui tean, et saan pakile jirele minna hilisel ajal, kuna Omnivast saab
paki iga kell kitt. Eelkdige eelistan Smartposti, kuna teenuse kvaliteet on margatavalt
parem, aga Smartposti piiravad kéttesaamise/saatmise kellaajad. DPD-d olen kasutan vihe,
kuna DPD-1 on veel vihe automaate.*;

e ,Kogu aeg saab kitte pakid ja ei pea ootama, et poest saad katte*;

e _Ainuke siin piirkonnas®;

e . Vist seepdrast, et pakiautomaat asub védljaspool hoonet ja saab kétte mistahes ajal, teisalt
seetOttu, et asub sobivas kohas..

Omniva peamisteks eelistamise pdhjusteks olid: pakiautomaatide head asukohad ja vdrgustiku
suurus ning asjaolu, et pakiautomaadid on 66pdevaringselt avatud ja asuvad valitingimustes, kuhu
padseb histi ligi. Ka koige olulisema teguri vordluses teiste teenusepakkujate eelistajatega tuli
vélja, et omniva eelistajad hindavad teistest enam pakiautomaadi kaugust t66- voi elukohast ja
O0pdevaringset ligipadsetavust. Pakiautomaatide head paiknemist kinnitasid ka vastajad, hinnates

Omnivat enim kdige ldhemal paiknevaks teenusepakkujaks.

T66 autor toob siinkohal vilja vastajate toimetamata kommentaarid huvitavate kogemuste kohta
seoses Omniva pakiautomaadi teenusega (vt lisa 1):
e . Omniva pakiautomaadi ekraanid on olnud miinuskraadidega nii jdis, et ei funktsioneeri®;

e Huvitavat pole aga Omniva puhul meeldib triikitud sedel, mida pakile Kleepida.;
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e _Omniva sai lisapunkte, sest pakiautomaat prindib vajadusel ka kleepeka pakile
panemiseks. See tekitab palju suuremat usaldust, kui Itella lihtsalt peale kirjutatud nimi ja
number.*;

e . Omnival on sageli triikipaber otsas, ei saa kviitungit printida, mitu sellist olukorda pani
tdiendavalt Itellat eelistama®;

e . Omnivaga on ldinud pakke kaduma ja on saabunud katkise pakendiga. Uks pakk on
kadunud juba suvest.*;

e ,Omiva teenuse veidrustest voiks lausa anekdoote rddkida, kiill jduab sdnum ennem
kohale, kui pakk fiiiisiliselt automaati, kord kiisis teenindaja telefonis, kas pdike paistab
Oues, see vdib mojutada automaadi ekraani t66d. Lisaks, kui on postkontor samas majas
kui automaat, siis neil puudub igasugune voimekus pakiautomaadi muredega inimest
aidata. Kurb. Klienditeeninduse telefonile helistades olen oodanud ca 30 minutit... Ei
soovita Omniva teenuseid.*;

e Mulle meeldib, et Omniva lubab, et pakk on jirgmisel pdeval kella 10ks kohal ja nii on
ka olnud. Kohe hasardiga jilgin, mis kell sms tuleb ja suts enne v&i pirast kella 9.
Voimalik, et Smartpost teeb sama kiirelt, ei tea. Siis kiidaksin neidki.*;

o Tellisin lapsele Tallinnast kell 19.40 kombe ja kombe oli hommikul kell 8 Omniva
pakiautomaadis®.

Omniva positiivsete ja negatiivsete kogemuste suhe oli konkurentidega vorreldes koige kehvem.
Paljud tarbijad ei ole rahul Omniva teenuse kvaliteedi ja pakiautomaatide toimimisega, sagedamini
heideti ette pakkide kadumist voi kahjustamist ning pakiautomaatide ekraani mittetoimimist sooja
voi kiillma ilmaga. Positiivsete kommentaaridega toodi aga esile Kiiret tarneaega ja pakisildi
tritkkimise voOimalust, mida Itella SmartPOST ei paku. Negatiivsete tdhelepanekute rohkust

kinnitab ka konkurentidega vorreldes madalaim soovitusindeks, milleks oli 34%.

Kuna Omniva kohta oli kdige rohkem Kriitikat teenuse ja pakiautomaatide kvaliteedi osas ja nende
soovitusindeks oli kdige madalam, siis soovitab t66 autor ettevottel iile vaadata oma
kvaliteedistandardid ja tooprotsessid. Samuti tuleks kindlustada pakiautomaatide ekraani
toimimine ka raskmates ilmastikuoludes. Kuna paljudele tarbijatele oli tdhtis automaadi kindlus
temperatuuri kdikumistele, siis soovitaks ka neil leida automaatide asukohtadeks siseruume, mis
on O0pdevaringselt avatud voOi tdiustada oma pakiautomaate nii, et nad sdilitaksid kindlat
temperatuuri. Turundustegevustes peaks Omniva rdhku podrama naistele ning nooremas vanuses

klientidele.
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DPD. Kuna DPD on koige uuem pakiautomaadi teenust pakkuv ettevote, siis nende spontaanne
tuntus oli konkurentidest madalam. Siiski teadis DPD teenusest 55% vastajatest. Ka kasutatavus
oli konkurentidest madalam, 24,9% ankeedi tditjatest oli DPD teenust vdhemalt korra kasutanud
ning vaid 2,5% vastajatest eelistas nende teenust konkurentidele, neist enamus olid just

nooremapoolsed (17-35 aastased) tarbijad.

T66 auto toob siinkohal vélja moned eelistamise pShjuse vastajate toimetamata tsitaadid (vt lisa
1), mis kdivad DPD teenuse kohta:

e automaatide ldhedus tookohale, suurem usaldus kuna tihti paki sisud drnad®;

e Lihedal :)*;

e _Kdige odavam®;

e . Soodne*;

e ,Hind, asukoht, mugavus‘;

e Kasutajamugavus®;

e . Hea reputatsioon, hea kvaliteet, kiire tarne*;

e  Kiire ja mugav*®.
DPD peamiseks eelistamise pohjuseks oli soodne hind, kasutajamugavus ja asukoht. Ka koige
olulisema teguri vordluses eri teenusepakkujate eelistajate vahel selgus, et DPD eelistajate jaoks
oli iilekaalukalt tahtsaimaks teguriks teenuse hind. Kiill aga tuli vélja, et DPD-d kasutanud tarbijate
leibkonna keskmine sissetulek oli konkurentidest monevorra suurem. Seega tundub, et DPD ei ole

sOnumiga odavatest hindadest madalama sissetulekuga tarbijani joudnud.

T66 autor toob siinkohal vilja vastajate toimetamata kommentaarid huvitavate kogemuste kohta
seoses DPD pakiautomaadi teenusega (vt lisa 1):

e, DPD saatis paki valesse automaati. Kui tahtsin viga parandada, ei suutnud nad minu nime
ja telefoninumbri abil isegi mitte kindlaks teha, et kuskil mulle mdeldud pakk ringlemas
on. Mitu korda pidi 10puks helistama, et pakk oigesse kohta jouaks. Sellegipoolest
kasutaksin nende teenust veel, sest nad on soodsamad, kui teised.*;

e , Tahaksin kiita DPD pakirobotit, sest nii tore on vaadata, kuidas robot paki votab riiulist.
Neid voiks ainult rohkem olla®.

Huvitaval kombel kaalub soodsam hind iile kliendile tekitatud ebamugavused teenuse kasutamisel
ning teisest kommentaarist voib aru saada, et kiideti CollectNet’i innovaatilist pakiautomaadi

lahendust, kus DPD oma teenust pakub.
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DPD soovitusindeks on pigem keskparane (42%). Koige hiljutisemale turule tulijana voiks see
eelduste kohaselt natukene korgem olla. Kuna DPD on oma vorgustikku alles vilja arendamas,
siis nende pakiautomaadid asuvad konkurentide omadest paljude tarbijate jaoks kaugemal. Kui
Tallinnas asus DPD pakiautomaat 18,1% tallinlastest koige lahemal, siis maapiirkonnas oli selleks
nditajaks 7,4%. Samuti madalate protsentide pdhjus voib olla selles, et tarbijad ei ole DPD

pakiautomaatide asukohtadest veel teadlikud.

T66 autor soovitab DPD-l tegeleda pakiautomaatide teenuse teadlikkuse tdstmisega ning
esindatuse parandamisega e-poodide ostukorvides. K&ige uuemalt turule tulijalt ootavad tarbijad
sageli vérsket ldhenemist ja innovatsiooni, mistdttu tuleks DPD-1 kehtestada uued turu standardid
klientide poolt enim hinnatud tegurite 15ikes: pakiautomaadi kaugus t66- voi elukohast, hind, tarne
kiirus, teenuse kvaliteet. Samuti tuleks tegeleda oma teenuse eeliste tarbijatele
kommunikeerimisega. Kuna tarbijad hindasid varasemat kogemust pakiautomaadi teenuse puhul
korgelt, siis DPD-1 on oluline teha kampaaniaid, mille kaudu oleks tarbijatel voimalik saada
esimene kogemus nende automaadi kasutamisega. Et turul paremini konkureerida tuleks DPD-I

14bi viia ka planeeritud pakiautomaatide vorgustiku laiendamine.
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KOKKUVOTE

Bakalaureuset6o eesmargiks oli vilja selgitada pakiautomaadi teenusepakkuja valikut mojutavad
tegurid teenuse tarbijale ja tarbijate teadlikkus ning eelistused teenusepakkujate osas. Eesmargi
saavutamiseks viis t66 autor 1abi uuringu, mille valimisse kuulusid iile 16 aastased Eesti elanikud.

Kokku oli 534 valimisse kuuluvat vastajat, kelle vastuseid analiiiisides jouti jargmiste tulemusteni.

Peaaegu koik vastajad olid teadlikud Omniva ja Itella SmartPOST-i pakutavast pakiautomaadi
teenusest, DPD teenusest teadsid vaid napilt iile poolte kiisitletute. Sarnane muster kordus ka
kasutatavuse osas, kus umbes 9 inimest 10-st olid kasutanud Omniva ja Itella SmartPOST-i
pakiautomaadi teenust kuid DPD-d vaid neljandik kiisitletutest. Konkurentidest selgelt parema
soovitusindeksiga oli Itella SmartPOST (60%), DPD vastav niitaja oli 42% ja Omnival 34%. Itella
SmartPOST oli ka koige eelistatum pakiautomaadi teenusepakkuja. Huvitav on siinkohal asjaolu,
et Itella SmartPOST-i eelistavad enam naised ning Omnivat mehed. Ka eelistajate vanuse puhul
oli mirgata tendentsi, et Itella SmartPOST-i kasutavad natukene enam just nooremapoolsed
tarbijad ja Omnivat vanemapoolsed. Neljandikul vastajatest konkreetne eelistus brindi osas

puudus. DPD eelistajate hulk oli vorreldes konkurentidega kordades véiksem.

Koige tdhtsamaks eelistamise pohjuseks oli iilekaalukalt pakiautomaadi asukoht, mida ka Omniva
eelistamise pohjustena enim nimetati. Kiimnendikule vastajatest méangis rolli pakiautomaadi
vilitingimustes paikne ja 60pdevaringne ligipdédsetavus. Itella SmartPOST-i teenuse tugevusteks
peeti lisaks asukohtadele ka kvaliteeti, mugavust ning pakiautomaatide sisetingimustes
paiknemist. Samuti oli vastajaid, kes eelistasid Itella SmartPOST-i Omnivale ebameeldiva
tarbimiskogemuse pirast, enim heideti Omniva teenusele ette mittetddtavat automaadi ekraani
ning kehvemat teenuse kvaliteeti. DPD peamiseks eelistamise pohjuseks oli konkurentidest

soodsam hind.

Kui vaadelda Itella SmartPOST-i, Omniva ja DPD pakiautomaadi teenuseid kasutanud inimeste
profiile, siis selgub nagu ka eelistustest vdlja tuli, et Omnival on mdnevdrra enam meessoost

kliente ning Itella SmartPOST-il naissoost teenuse kasutajaid. Leibkonna keskmise sissetuleku

40



vordlemisel selgub, et DPD teenust kasutanute sissetulekud on konkurentide omadest kdrgemad.
Kuna DPD hinnad erakliendile hetkel kdige soodsamad, siis voib jareldada, et DPD ei ole

sonumiga madalamatest hindadest tarbijani veel joudnud.

Koige olulisemaks teguriks pakiautomaadi teenuse puhul pidasid kiisimustikule vastajad
pakiautomaadi kaugust t66- voi elukohast, sellele jargnesid hind, tarne kiirus, teenuse kvaliteet
ning d0paevaringne ligipadsetavus. Kuna kiisimustikus tuli reastada viis kdige olulisemat tegurit,
siis monevorra iillatuslikult viie teguri 16ikes oli aga enim dra margitud teguriks hind, millele
jargesid pakiautomaadi kaugus t66- voi elukohast, tarne kiirus, teenuse kvaliteet ning varasem
kogemus. Seega pakiautomaadi teenusepakkuja valik oleneb, millist alternatiivide hindamise

meetodit tarbija kasutab.

Koige olulisema teguri puhul pakiautomaadi teenuse 1dikes oli mérgata erinevusi soo, vanuse ja
leibkonna keskmiste sissetulekute 10ikes. Koikidel Klassidel oli olulisimaks teguriks
pakiautomaadi kaugus t60- voi elukohast, aga maérkimisvairselt erinesid tegurid muude
kriteeriumide osas. Kui mehed hindavad teenuse puhul enam tarne kiirust ja 66pdevaringset
ligipaasetavust, siis naised peavad olulisemateks hinda ja teenuse kvaliteeti. Nooremad vastajad
pidasid vanematest olulisemaks hinda ja tarne kiirust ning vanemad tihtsustasid noortest enam
O0pdevaringset ligipadsetavust ja teenusepakkuja pakiautomaatide vorgustiku suurust. Kuni 600
eurose leibkonna keskmise sissetulekuga vastajatel oli hind vordselt pakiautomaadi kaugusega t66
vdi- elukohast tihtsaimaks teguriks. Ule 600 eurose leibkonna keskmise sissetulekuga vastajatest
pidasid madalama sissetulekuga vastajatest tdhtsamaks tarne kiirust ning Odpédevaringset

ligipddsetavust.

Siinkohal t66 autor kordab uuringu tulemuste pohjal tehtud peamisi ettepanekuid, mis tehti Eesti
turul teenust pakkuvatele ettevotetele:
1. Itella SmartPOST
e Paigutada pakiautomaadid asukohtadesse, mis oleks nii siseruumis kui ka
O0péevaringselt avatud.
e Laiendada pakiautomaatide vorgustikku, et vdita endale kliente, kes Omnivat vaid
asukoha pirast kasutavad.

e Turundustegevustes tuleks rohku poorata meestele ja vaemapoolsetele tarbijatele.
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2. Omniva
e Kliendirahulolu ja soovitusindeksi parandamiseks, tuleks tosta teenuse kvaliteeti
ning parandada pakiautomaatide iiletildist toimimist.
e Teha automaadid temperatuurikindlaks voi paigutada O6pdevaringselt avatud
siseruumi,
e Turundustegevustes tuleks rohku poorata naistele ning nooremapoolsetele

tarbijatele.

3.DPD
o Tegeleda pakiautomaatide teenuse teadlikkuse tOstmisega, esindatuse
parandamisega e-poodide ostukorvides ning laiendada vorgustikku.
e Kehtestada uued turu standardid klientide poolt enim hinnatud tegurite 16ikes:
pakiautomaadi kaugus t66- voi elukohast, hind, tarne kiirus, teenuse kvaliteet.
e Teha kampaaniaid, mis voimaldaksid tarbijal saada nende automaadiga esimene

tarbimiskogemus.

Bakalaureuset6d raames 14dbi viidud uuringu tulemusel saadi teada tegurid, mis mdjutavad
ostuotsustusprotsessi  vastava teenusepakkuja kasuks. Saadud tulemusi on vodimalik
teenusepakkujatel kasutada, et nende poolt pakutav teenus rahuldaks tarbijate ootusi

maksimaalselt.

Kisitletud teemat on vdimalik edasi arendada kasutades uuringu lébiviimisel kvootvalimit, mille
pohjal oleks voimalik jareldusi teha koikide Eesti tarbijate kohta. Ostuotsustusprotsessist veelgi
parema arusaama tekitamiseks, oleks oluline vilja selgitada alternatiivide vordlemise meetodid,

mida tarbijad kasutavad pakiautomaadi teenusepakkujate vordlemisel.
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SUMMARY

FACTORS THAT INFLUENCE CUSTOMERS CHOOSING THE PARCEL LOCKER
SERVICE PROVIDER

Madis Kask

The growth of the e-commerce sector has risen parcel volumes for service providers to handle. It
has especially influenced the last mile delivery, which is the most expensive section of the supply
chain. It is because of this that the logistics companies and researchers are looking for innovative,
technology-based solutions how to deliver the goods as effectively as possible. One of those

solutions is a parcel locker service. (Vakulenko et al. 2017; Cardenas et al. 2017)

Smartpost (now lItella SmartPOST) was the first company that started providing parcel locker
service in Estonia in 2009 (Itella SmartPOST 2018). Two years later the country’s national postal
company Eesti Post (now Omniva) opened their parcel locker network and the latest company in
this sector is DPD, who started providing the service in 2016 (Omniva 2018; Ristikivi 2016).

As the competition has increased in the last years, it is important to find out how do the customers
see the market and what is their decision-making process like. The aim of the thesis is to discern
factors that influence: customers in choosing the parcel locker service provider, customer
awareness and preferences on service providers. The author has set the following research
questions:

e What is the unaided brand awareness and usability of service providers?

e How are the customer preferences distributed among service providers and what is the

Net Promotion Score (NPS) for each of them?

e What are the most important factors in choosing the parcel locker service provider?

As a data collection method, the author used an online questionnaire with convenience sampling.
The survey was prepared in Google Forms and consisted of 23 questions. The questioner was
active from 19th of March until 11th of April 2018 and mainly distributed through Facebook.
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There were 534 respondents, who met the sample criteria: they live in Estonia and are over 16
years of age.

The analysis of the survey results implied that almost all of the respondents knew about Omniva
and Itella SmartPOST parcel locker service, slightly over half of the people questioned mentioned
DPD as a parcel locker service provider. Around 9 out of 10 respondents had used Omniva’s and
Itella SmartPOST’s service, but only a quarter of the people surveyed had ever used DPD’s parcel
lockers. The company with the best Net Promotion Score was Itella SmartPOST with 60%, DPD’s
NPS was 42% and Omniva’s 34%. Itella SmartPOST was also the most preferred service provider
among customers followed by Omniva. A quarter of the people surveyed did not have a preference
of service provider. In this category DPD was heavily outstripped by its competitors. The most
mentioned reason for the preference was the location of the parcel locker followed by the price
and delivery time. Another major factor was the placement of the locker whether in- or outdoor —
Itella SmartPOST’s parcel lockers are located inside shopping malls and Omniva’s and DPD’s are

outdoors.

There were differences between gender, age and income in the results of the most important factor
in parcel locker service. Though in all these categories the most important factor was still the
location of the parcel locker, there were vast differences in other factors. Men value delivery time
and 24/7 access more, but women value more price and service quality. Younger people valued
more price and delivery time, but older respondents valued 24/7 access and the size of the parcel
locker network. Questioned people with an average household income less than 600 euros valued
price as equally important to the location of the parcel lockers. But the respondents with a bigger

income valued delivery time and 24/7 access more.

As a result of this research the author got information about the factors that influence in choosing
the parcel locker service provider. Also, recommendations were made to parcel locker service
providers, which could help them to improve their service and target new customers. Further
research of the subject could focus on the alternative evaluation methods to see how many factors

are taken into consideration in choosing the service provider.
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LISAD

Lisa 1. Uuringu kiisimused, kaaskiri ja vastajate arvud

Olen TTU logistika eriala 3. kursuse tudeng ja teen 1dputddd teemal "Pakiautomaadi
teenusepakkuja valikut mdjutavad tegurid tarbijale". Sellega seonduvalt paluksin Sinult 5 minutit,
et vastata sellele kiisimustikule. Vastused on anoniiiimsed. Suur tdnu koigile vastajatele!

Madis Kask // madiskask@hotmail.com

Palun nimeta koik Eestis tegutsevad pakiautomaadi teenusepakkujad, keda tead

Omniva 445
Itella SmartPOST 439
DPD 253
CollectNet 43
Itella ja SmartPOST eraldi 32
Eesti Post 13
DHL 8
Post24 3
UPS 3
Starship 2
Cargobus 1
FedEx 1

Ei vastanud 76

Kui tihti kasutad pakiautomaadi teenust?

Mitmeid kordi nddalas 9
Keskmiselt kord nddalas 20
Mitmeid kordi kuus 87
Keskmiselt kord kuus 128
Keskmiselt kord kvartalis 196
Keskmiselt kord aastas vOi harvemini | 85
Ei ole seda teenust kasutanud 9

Millist pakiautomaadi teenusepakkujat eelistad enim?

Itella SmartPOST 204
Omniva 159
DPD 14
Ei ole eelistusi 135
Muu 13
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Lisa 1 jarg

Kirjeldage lithidalt, miks eelistate viimati nimetatud teenusepakkujat enim

Vastused on toodud lisas 2.

Kas olete e-poest kaupa tellides kasutanud pakiautomaadi teenust?

Jah 492
Ei 30
Fi oska Gelda 3

Kas on juhtunud, et e-poest kauba tellimisel puudub valikust eelistatum pakiautomaadi

teenusepakkuja?
Jah, sageli 27
Jah, harva 134
Ei ole 223
Ei ole moelnud sellele 108

Kas olete kasutanud Itella SmartPOST pakiautomaadi teenust?

Jah 473
Ei 39
Fi oska oelda 13

Palun hinda, kas soovitaksid Itella SmartPOST pakiautomaadi teenust ka sobrale? (skaalal

1-10)

1 — Ei soovitaks 2

SN

5 6 7 8 9 | 10 —Jah, soovitaksin

0 2

15 1 14 | 30 | 95 | 87 229

Kas olete kasutanud Omniva pakiautomaadi teenust?

Jah 492
Ei 22
Fi oska Gelda 11

Palun hinda, kas soovitaksid Omniva pakiautomaadi teenust ka sobrale? (skaalal 1-10)

1 — Ei soovitaks 2

3

4

5 6 7 8 9 | 10 -Jah, soovitaksin

11 5

11

12

26 | 31 | 57 | 71 | 92 176

Kas olete kasutanud DPD pakiautomaadi teenust?

Jah 133
Ei 367
FEi oska delda 25
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Palun hinda, kas soovitaksid DPD pakiautomaadi teenust ka sdobrale? (skaalal 1-10)

1 — Ei soovitaks 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 —Jah, soovitaksin
1 3 /1| 3| 7|5 13|24 ] 30 46

Palun jirjesta S koige olulisemat tegurit pakiautomaadi teenuse puhul

Jarjestatavad tegurid: - 66pdevaringne ligipddsetavus; - keskkonnasadastlik transport; - tarne
Kiirus; - varasem kogemus; - teenusepakkuja brind; - teenuse kvaliteet; - pakiautomaadi tditmis-
ja tiihjendamisaeg; - pakiautomaadi kaugus t66- voi elukohast; - teenusepakkuja brand; - hind; -
pakiautomaat asub siseruumides (nt kaubanduskeskuses); - teenusepakkuja pakiautomaatide

vorgustiku suurus.

Palun kasuta igat tegurit vaid korra.

1. Koige olulisem tegur pakiautomaadi teenuse puhul

Obpievaringne ligipiisetavus 46
Keskkonnaséistlik transport 2
Tarne kiirus 72
Varasem kogemus 15
Teenusepakkuja brind 0
Teenuse kvaliteet 56
Pakiautomaadi tditmis- ja tithjendamisaeg 2
Pakiautomaadi kaugus t06- voi elukohast 183
Teenusepakkuja véairtused 3
Hind 132
Pakiautomaat asub siseruumides (nt kaubanduskeskuses) | 10
Teenusepakkuja pakiautomaatide vorgustiku suurus 13

2. Olulisuselt teine tegur pakiautomaadi teenuse puhul

Odpievaringne ligipddsetavus 56
Keskkonnasddstlik transport 2
Tarne kiirus 108
Varasem kogemus 26
Teenusepakkuja brand 3
Teenuse kvaliteet 54
Pakiautomaadi tditmis- ja tithjendamisaeg 7
Pakiautomaadi kaugus t66- voi elukohast 105
Teenusepakkuja viirtused 2
Hind 131
Pakiautomaat asub siseruumides (nt kaubanduskeskuses) | 21
Teenusepakkuja pakiautomaatide vorgustiku suurus 19

50



Lisa 1 jarg

3. Olulisuselt kolmas tegur pakiautomaadi teenuse puhul

Obpievaringne ligipiisetavus 54
Keskkonnaséistlik transport 9
Tarne Kiirus 106
Varasem kogemus 48
Teenusepakkuja brind 2
Teenuse kvaliteet 62
Pakiautomaadi tditmis- ja tiihjendamisaeg 27
Pakiautomaadi kaugus t06- voi elukohast 86
Teenusepakkuja vadrtused 4
Hind 93
Pakiautomaat asub siseruumides (nt kaubanduskeskuses) | 21
Teenusepakkuja pakiautomaatide vorgustiku suurus 22
4. Olulisuselt neljas tegur pakiautomaadi teenuse puhul
Obpievaringne ligipiisetavus 43
Keskkonnasééstlik transport 12
Tarne kiirus 97
Varasem kogemus 77
Teenusepakkuja brénd 6
Teenuse kvaliteet 81
Pakiautomaadi tditmis- ja tithjendamisaeg 38
Pakiautomaadi kaugus t06- voi elukohast 45
Teenusepakkuja vidrtused 7
Hind 60
Pakiautomaat asub siseruumides (nt kaubanduskeskuses) | 25
Teenusepakkuja pakiautomaatide vorgustiku suurus 43
5. Olulisuselt viies tegur pakiautomaadi teenuse puhul

Oopievaringne ligipiisetavus 42
Keskkonnasééstlik transport 23
Tarne Kiirus 48
Varasem kogemus 85
Teenusepakkuja brand 6
Teenuse kvaliteet 79
Pakiautomaadi tditmis- ja tiihjendamisaeg 48
Pakiautomaadi kaugus t06- voi elukohast 27
Teenusepakkuja viirtused 24
Hind 57
Pakiautomaat asub siseruumides (nt kaubanduskeskuses) | 38
Teenusepakkuja pakiautomaatide vorgustiku suurus 57
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Kui kaugel asub Sinu elukohale lihim pakiautomaat?

Kuni 1 km kaugusel 288
1-3 km kaugusel 127
3-5 km kaugusel 23
5-10 km kaugusel 30
Ule 10 km kaugusel 60
Ei oska oelda 6

Milline on Sinule koige 1ihemal asuva pakiautomaadi teenusepakkuja brind?
Kui samas kohas asub rohkem kui iiks teenusepakkuja, siis palun vali kdik antud asukohas

paiknevad teenusepakkujad.

Itella SmartPOST 343
Omniva 408
DPD 82
Fi oska delda 22
CollectNet 1
Sugu
Mees 139
Naine 395
Vanus
17-35 401
36-50 111
51-64 16
65+ 6

Leibkonna keskmine sissetulek iihe liikme kohta
VALEM: Uhises eluruumis (maja, korter) elavate inimeste sissetulekute summa jagatud iihises

eluruumis elavate inimeste arvuga.

Kuni 200 eur 10
201-400 eur 43
401-600 eur 78
601-800 eur 87
801-1200 eur 131
1200 eur ja rohkem 98
Ei soovi vastata 55
FEi oska Gelda 32

52



Lisa 1 jarg

Elukoht
Kui Sa elad maapiirkonnas, mdnes muus linnas voi véljaspool Eestit, siis palun tdpsusta seda

variandiga "Muu" ja kirjuta enda elukoha haldusiiksuse nimetus.

Tallinn 270
Tartu 37
Narva 0
Parnu 28
Viljandi 15
Muu 184

Kui Sul on olnud pakiautomaadi teenuse kasutamisega moni huvitav kogemus, mida
tahaksid jagada, siis palun kirjuta sellest siia

Vastused on toodud lisas 3.
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Lisa 2. Teenusepakkuja eelistamise pohjused

Kodule 1ihedal

Asukoht

Minu jaoks asuvad kdige mugavamates asukohtades

Kodulinna kesklinna histi kittesaadav ja odav. Ennekdike kasutan seda mugavusest, ei
soovi vidga muud kasutada kui just eriliselt odavamat valikut ole.

Ei pea poodi sisse ronima + saab minna lunastada pakk 24/7

Tooalaselt leping nendega

Pole olnud probleem selle teenusepakkujaga

mugavaim, tundub soodne

tasuta kohale toomine; mugav, Tean firmat ja bréndi; usaldus

Eelistan, kuna asub elukohale kodige l1dhemal, mugav

Eelistan Smartpost vaid selle asukoha pérast.

mugav

Ligipdédsetavus

Kdige mugavamas asukohas minu jaoks.

Pakiautomaadi asukoha ldhedus, oskan juba ammusest ajast kasutada.

kdige kiirem; mugavate kohtade peal; hea maine

Teenuse pakkuja kasutab seda, kui olen midagi vilismaalt tellinud

Tootasin kunagi Eesti Postis ja lojaalsusest vist eelistan Omnivat

Fi oska oelda

Soodsaim ning automaadid asuvad mugavates asukohtades.

Asub viljas, autoga parem juurdepids. Ei pea sisenema hoonesse, kus automaadid asuvad.

Kdige parem pakiautomaadi asukoht

Ligipaas kaubanduskeskusele, kus see pakiautomaat asub, on mugav nii autoga kui jalgsi
liigeldes. Pakiautomaat asub parklas, nii et ei pea dues kiilmetama, kui automaadi juures
juhtub jérjekord olema.

Kodule kdige ldhemal

Kasutajamugavus

Olen vastava ettvdtte tootaja

Asukoha pirast

Kiire, hinna- kvaliteedi suhe paigas. Asub siseruumides.

Head pakiautomaatide asukohad

Kuna seal on ka voimalus saata vajadusel pakki pakiautomaadist postkontorisse ning
vajadusel ka vastupidi.

asub pigem siseruumis

Kdige rohkem kokkupuuteid.

Ei leia suuri erinevusi teenusepakkujate vahel, seega saabki médravaks ainult hind ja see kus
ma neil pdevil rohkem viibin

kodule lahemal

Lai vork, maoistlikud asukohad. Pakid ei saa mustaks, kui tuleb kéest korraks dra panna.

Koige kiirem

Itella toimetab pakke ka Soome ja neil on péris mitmes kohas automaadid nii Eestis kui ka
Soomes.

Mugav, lihtne

Kvaliteetne teenus

Odav ja kiire
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Ligipdasetav igal kellaajal

Automaadid asuvad enamasti siseruumides. Vahel on SmartPost odavam ka.

On olnud kdige odavam ja pakiautomaat on avatud 24/7

parim teenus ja mugavus

Pakiautomaadi asukoht.

Kodule 1ahim

Soodsam hind kui Omnival, enamasti ei asu automaadid Gues, automaatide asukohtade valik
on suur (vorreldes nt DPD-ga), siiamaani koige usaldusvéddrsem teenusepakkuja.

Hea reputatsioon, hea kvaliteet, Kiire tarne

automaat mugavas, soojas ja kuivas kohas.

Sinna pédseb igal ajal pakile jargi minema

Vist oli odavam kui Omniva

Lihedal :)

Tavaliselt on see miilia eelis

Igal pool olemas

Paki saab kitte igal ajal. Kui on kiilma/kuuma kartev pakk, siis eelistan SmartPOSTi.

Kuna see on kdige turvalisem. Tean, et tooted tulevad alati tervelt kohale ja kittesaamine on
ka lihtne

asub Tallinnas dues tavaliselt, mitte kaubanduskeskuses, igal ajal ligipddsetav

automaatide 1dhedus tédkohale, suurem usaldus kuna tihti paki sisud ornad

Asukoha tottu, samuti enamasti paikneb ta poest viljas, seega saab ka peale poe sulgemist
pakke véljastada.

otseselt ei ole vahet, samas ma ei ole ka kodige suurem pakkide tellija. aga eelistan seda, mis
mulle vastuvotmise hetkel l&hemal, mugavam. iildiselt olnud see viimasel ajal omniva.

Kiire teenindus

Kapp on viljas.

Asuvad siseruumides ning mugavates asukohtaes

Asukohalt kdige 1&hem, sobivaim.

Mulle tundub et itellal on kdige rohkem pakiautomaate iile eesti ja pakk tuleb suht kiiresti

Pakiautomaat asub siseruumides.

Sest pakiautomaat on dues ja saab ka hilja dhtul pakile jirgi minna

Turvaline, lihtne, mugav

Sest antud ettevotte automaadid asuvad siseruumides, saan olla kindel, et ilmaolude tottu
kaup kahjustada ei saa (nt Omniva viliautomaatides voiks internetist tellitud l44tsevedelik
dra kiilmuda vms)

Pole probleeme esinenud ja on trantsportinud kiirelt

Olen seda kasutanud ja rahul

Normaalse suurusega kapid, korralikult varju all, hind vastuvdetav, teenus hea

Kiire ja usaldusvédrne

Enamasti kdige soodsam DPD on ka hea aga olen seda veel vdhe kasutanud. Aga kasutan
edaspidi kindlasti rohkem.

Pohjus juba kirjas. Et ei peaks asjatult ringi jooksima

Kiirus, kindla peale minek, mugavad asukohad

Minu jaoks sobivad asukohad ja kapid ei ole dues.

Odavaim, mugavamates asukohtades minu jaoks

SeSt see on ainuke mu kodu ldhedal
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Kiire tarne, asju ei loobita

Vastatud eelmises kiis-S

Pakiautomaadid paiknevad siseruumis, pakk ei saa kahjustatud.

Asukoht ning kujutlus, et AS Eesti Post on riigiettevote, seega osaliselt ju ka minu oma.

Kui peaks eelistama lisaks peamisele pohiargumendile ehk siis "asukohale hetkel 1dhimat",
siis piiian eelistada ka enamasti kodumaist (kodumaise kapitaliga) teenusepakkujat.

Enamasti need asuvad minu kodu ldhedal toidupoe korval, kiire, mugav, lihtne pakile jarele
minna vOi posti panna.

Mugavus(tead juba, kus automaadid on ning ka hindu peast) harjumuspéirane

Juhuslikult

Esiteks seetottu, et asuvad ruumides sees ja seetdttu ei pea muretsema ilmastikuolude pérast

See on odavam

Esimesel korral kasutasin juhuslikult, teist valikut ei olnud, ja kuna kdik sujus, pole olnud
pOhjus valikut muuta.

Sest need asuvad siseruumides ja on kdige usaldusvéddrsemad

Mugav pakiautomaadi asukoht, teenus usaldusvédarsem kui omnival.

Ainuke automaat minu kodukohas

Sobivaim asukoht.

Kdige odavam

Kiire mugav probleemivaba viga heal tasemel klienditeenindus

Itella on siseruumis. Omniva pluss on, et ei pea 1dbi poe minema ja saab 24/7 kitte pakki.

Ei eelista seda, kasutan seda kuna see on ainus mis minu kodukohas olemas. Muidu meeldib
Itella rohkem, kdik on kuidagi kiirem ja loogilisem. Lisaks kui on soov tellida midagi mis
talvel dues kiilmas kapis kahjustada saaks.

Kiire ja odav

Siiamaani ei ole olnud Ghtegi torget. Itella ja DPD'ga on esinenud.

Sest see on kdige 1dhemal kodule

hea ja kiire

On tunduvalt usaldusvairsem ja ka kiirem, kui nditeks Omniva. Olen mitmetelt inimestelt
kuulnud, et Omnivas on kas pakk kaduma ldainud v&i on pakk katte saadud katkisena. Ja
Itella SmartPost on ka veidi odavam.

Usaldusvéérseim kuvand, ainult head kogemused

Lahim

odavaim ja parim asukoht. Kaubanduskeskuse ukse juures dues, ei pea sisse minema.
Mugav ja saab asja kiirelt aetud.

Pakiautomaat asub siseruumis.

Pakiautomaat, kuhu on 24/7 ligipdis, asub keskustest véljas pool - kétte saamise aeg ei soltu
keskuste lahti olemisest.

Hea hind ja pakid ei kao kunagi dra

Soojas ruumis. Arusaadavam kasutada, lihtsamad juhised jne.

parim agregaadi paiknemine paki kéttesaamiseks/ saatmiseks

Hind, asukoht, mugavus

Sest olen seda harjunud kasutama.

Kdige soodsam

heades asukohtades pakiautomaadid, vihem probleeme kuulnud

Mida rohkemates kohtades on pakiautomaate, seda sagedamini neid valin.
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Logistilistel pdhjustel. Kodukohas pole teisi variante.

Asukoht ja ligipiis

Lahim

See asub minu kodule kdige 1dhemal

Pakiautomaat asub ldhedal.

Siiani kdige meeldivam klienditeenindus ning pole probleeme olnud

Alati tookorras, mugav asukoht

Asukoht, lahtioleku aeg sobivaimad

Olen sellega enam harjunud.

To66 kiire ja korralik.

Hea asukoht, lihtne kasutada

Usaldusvéaarne

Koige vihem probleeme ning pakiautomaadid siseruumides.

Kdige usaldusvéirsem

Hea hinna ja kvaliteedi suhe

Omnival on nii kehv ekraan, numbrid tunduvad kuidagi kaugel klaasi taga, et jube kehv on
vajutada neid. Smartpostil on see osa palju parem. Automaadid on toas soojas kah, ei pea
Oues kiilmetama.

Kiire, mugav, odavam. Omnivaga alati mingi kamm,

Pakiautomaadi asukoht on valikuliselt parim.

Saan minna kui endal sobib mitte kui keskus on lahti

Soodne

Kiire ja turvaline

Odavaim

Nende automaadis on olnud koige vihem torkeid olnud ja tarne koige kiirem.

Pakiautomaadid asuvad sisetingimustes, ei ole niiske ja kiilma ilmaga oues. Kogemus
nditab, et Itella Smartposti todtajad kasitlevad pakke hoolikamalt. Lisaks on neil xs suuruses
kapp, millega viga hea viikeseid pakke saata.

Lahim

Jaanud mulje, et Smartpost on kodige lihtsamini kasutatav ja klientide poolt eelistatud.

pole teisi kasutanud

See on odavaim ja selle automaate on rohkem kui DPD omi.

Pole mitte iihtegi probleemi ja automaate palju

Hea autom. vorgustik, sobivad hinnad ka kapisuurused.

Ara harjunud, logistiliselt liihim automaat, mida harjunud kasutama.

Tundub usaldusviidrsem kui omniva, sest linnas, ku elan on vaid need kaks

Uldjuhul pakub odavamat teenust ning seni olen pakiautomaatidega rahule jisnud.

Omnivaga olen enim kokku puutunud, nii pakki ise saates kui ka internetist tellides vastu
vottes.

Kdige mugavam kasutada

Endine Eesti Post on lihtsalt kdige suurem ja kdige paremini varustatud iile Eesti

Mugav, kodu ldhedal, toimiv masin

Enamasti saadetavad pakid on viiksemoddulised ning seega mahuvad soodsasse (vorreldes

S kapiga) XS kappi.

Soodne hind

Sest nende pakid tuuakse koju kitte.
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Tootan selles ettevottes

Seal on XS suuruses kapp

Mul on koik 3 ldhedal, kuid Omniva on dues ja sinna on mugavam minna, kui majja sisse
teisele korrusele. Kuigi DPD automaat on samuti dues, siis paljud online poed ei loetle DPD
pakiautomaati tarnevdimalusena.

Mbonikord eelistan siiski Itellat just selle tottu, et on majas sees (kui tellin miskit
temperatuuritundlikku)

Mulle koige ldhedam asukoht

Need asuvad siseruumides ja tunduvad turvalisemad

Smartpost, sest on kodule kdige ldhemal. Hinna ja mugavuse poolest (24h avatud)
eelistaksin omnivat kuid kahjuks ebasobivas kohas.

vajan sageli suuri kappe, mida teistel pole ja ka harjumuses ja need on siseruumides,
Omniva ja DPD enamasti dues

Odavam ja vorgustik on suurem

Kdige odavam ja XS valik.

Mulle sobiv asukoht

Kiire

ainult asukoha tottu. muidu valiks smartposti...

Hind

Kdige paremini toimiv pakiautomaat

Nad on dues ehk iga kell saab ligi

Saatmine/vastuvott voimalik 24h

Hea asukoht automaadid, mugav kasutada automaati

soodsaim, Kindel ja vana turul tegija

Kuidagi parem maine

Odav ning nad pakuvad oma teenust kdikjal kust tellin

koige 1dhemal kuhu saab autoga ligi

Odav ja hea

Kiire ja lihtne

Omnival on olnud mitmeid kordi, et ekraan ei to6ta ja ei saa pakki kitte. DPD jaib
mugabast kasutuskohast kaugele.

asukoht mulle sobivam

Kindlam tunne

Pakiautomaat asub viljas ja saab minna jérele igalajal

Harjumus ja paiknevad minu elukoha l&hedal

Asukoha tottu

Paikneb siseruumides

Asub koige ldhemal

Odavam

Kuna olen ainult omnivaga pakke saatnud ning pakiautomaatide asukohad on minule
sobivas koha, siis pole olnud pohjust monda muud teenusepakkujat kasutada.

Pakiautomaadid asuvad kodutee peal - mugav pakile jargi minna

Laialdane asukohavalik, hea hind, koik pakid alati sihtkohta tervelt jdudnud, usaldusviirne

Hind, asukohad

Kdige soodsam ja ligemal elukohale

Asub kodu lahedal
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Seos Eesti Postiga. Tundub usaldusvairseim.

On jadnud mulje, et tegemist on veidi soodsama ja laialdasemalt levinud teenusepakkujaga.

paki vormistamisel on kdige parem ja loogilisem leht.

Asukoha pirast ja talvel mugavam asju kétte saada, ei pea véljas kiilmetama.

Pakiautomaatid asuvad hoonetes sees, mistottu olen péris kindel, et mu pakk on hoitud.
Lisask olen saanud ebameeldivaid kogemusi omnivaga (pakk tuleb kiill kiiresti, ent tihti on
kast ise katki v0i viimati oli lausa asi transpordi kéisus katki ldinud).

Nemad vastavad konedele, ja kiire kohale toimetamine

Levinuim

Kiire, on olemas xs moddus kapp

Kuna pakiautomaat asub poes, mida tihti kasutan

Asukoha tottu

Sest tundub, et ettevotetel on nendega kdige suurem koostdo .

Kdige lihtsamalt ja loogilisemalt iilesehitatud siisteem

Sest nende automaadid asuvad viljas. Saab kiiremini.

kiire ja probleemideta paki saamine/saatmine

Uldjuhul odavam

Koige kiirem teenusepakkuja siiani

Asub kodule kdige ldhemal

On olemas koikides suuremates Eesti linnades ja voimalus ka Soome ning Litti ja Leetu
saata

Asukoht on kodule 1dhim

Kdige ldhemal

Parim asukoht minu jaoks

Mugav asukoht, kiire

kiire teenus

automaadid 24/7

Kdige ligemal

Harjumus; asukoht siseruumis

Sobiv asukoht

Pakiautomaadid siseruumides

Asukoht, madal hind

Rohkem pakiautomaate, 1dhemal mu kodule

Sest tema pakub ainukesena seda teenust siin.

esimese Kkorra tellisin sellega ja rohkem pole nagu huvitanud alternatiivid

Kdige soodsam

Mugavad asukohad, lihtne kasutada, automaadid to6tavad alati, pole mitte kunagi mitte
iihtegi probleemi olnud

Kergesti ligipddsetav

See on ainuke pakiautomaat, mis mu vanemate kodukandis on

Pakiautomaadi asukoht on sobivaim.

Kdige Odavaim, ja head teadetised

Soodne hind

Lahim automaat

Kodule kdige ldhemal

Kiresti toimiv teenindussiisteem ja makseterminal.
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Uhe puhul on lepinguline seos ja teise puhul on nii kasutajamugavus kui ka hind.

Usaldusvééirne, kiire

Asuvad viljas (kittesaadavad 24 tundi), prindivad vajalikud kleebised kohapeal

Hea asukoht

Tundub usaldusvéirne, asukoht on koduldhedal

Olen Omnivast koige rohkem kuulnud ning samuti saan seda teenusepakkujat usaldada,
kuna probleeme pole veel tekkinud.

Lihtsus

olen harjunud seda kasutama

Ainuke automaat mis kodu ldhedal + sinna saab 24/7 ligi ja pakid tulevad ikka véga kiiresti.

Selle teenusepakkuja automaat on elukohale kdige 1dhemal.

Parim hind

Usaldusvéairseim

Soodne asukoht. Asub hoones sees.

Usalduslikkus,kvaliteet

Enamasti odavaim

Kittesaadavus

Asub siseruumides ja ei ole ohtu et tooted nt kiilmaga kahjustada saaks ja kiire teenindus ja
kodule ldhedal

Parem

Pole kunagi probleemi olnud, kiire. Teistega sama delda ei saa

Kiir,soodne,mugav ja pakid jouavad tervelt kohale

Automaat on kodule kodige ldhemal

Asukoht on kdige sobivam ja kiilma eest kaitstud kapid

Usaldusvéérsem, paremad kogemused

Pole kunagi nendega probleeme olnud

Kodule ldhedal

Pakk jouab kiiresti kohale ning postikulu on soodne.

odavaim

Omniva pakiautomaatide vork on ulatuslikum iile Eesti ja Baltikumis

99% juhtudest olen paki ilusti kitte saanud. Lisaks soe koht ja to6tavas masinad.

Parim hind, pole iihtegi halba kogemust minevikus vastupidiselt mone konkurendiga

Pakiautomaadid on siseruumides ning pole tekkinud torkeid paki kéttesaamisel. Samuti on
pakid alati heas korras.

Lahim elukohale

Vist seepdrast, et pakiautomaat asub véljaspool hoonet ja saab kétte mistahes ajal, teisalt
seetOttu, et asub sobivas kohas.

pakiautomaadi asukoha pérast

Kodu ldhedal

rohkem asukohti ja saan kasutada tasuta tinu aliexpressi

Soodne ja usaldusvéirne, kiire

Kdige 1dhem elukohale

ldhedal

Kodukohale l1dhemal

Pakiautomaat asub Oues.

Mugayv, ldhedal
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Kodule koige 1dhemal

Automaadid on siseruumis

Lihtne ligipédds (Sues)

See on kodule 1ahemal.

odavam

Pakiautomaatide vorgustik on laialdane iile Eesti, teenuse kvaliteet on olnud hea

Toob paki kétte tasuta voi kdige odavamalt (nendel veebilehtedel, kus tavaliselt asju tellin)

Kodule kdige 1dhim

See oli esimene omalaande, mida ma mérkasin ja sellest ajast peale on nii jadnud

alati koik korras

Kiire

pakiautomaadi asukoht

koige kiirem ja lihtsam

Kdige kiirema teenusega

Kodule 1dhim

Varasemalt meeldis Smart post, aga seal on kuidagi see ooteaeg pikemaks veninud.
Omnivaga jouab toode kiiremini minuni.

Kodule Idhim ja tundub ka koige kiirem teenus

Soe ruum, pakid ei kiilmu dra. Arikliendil pakke lihtne sisestada. Saab korraga pakid kappi
panna.

Usaldusvéérne, paki saab kétte olenemata kellaajast

see on minule kdige ldhemal

hind ja automaatide asukohad

Kodude ldhim ning kdige odavam

Pole probleeme ja asub ruumis sees

Tihti kdige odavam

Lahim

Pakiautomaat mugavamas kohas

Nende automaadid asuvad minu jaoks mugavates kohtades

Kuna siiani kdige usaldusviirseim

Hind hea, teenus kiire, palju pakiautomaate.

Piisib hésti meeles, kus Eesti Post asuda voiks + kodude 1dhedal alati

odavam

Positsioneerib efektiivseimas kohas ( kas kodu ldhedal, kodu poe kiiljes, voi jadb tee peale X
linna 14bisodidul)

asub viljas, saab kasutada peale poe sulgumist

Kaup Kiirelt ja kvaliteetselt kohal

tuntud, usalduviirne

Too mu AliExpressi tellimused kodu juurde

Hea asukoht ja teenus

Kuna see on kaubanduskeskuses sees, ehk sisetingimustes

pakiautomaat asub Selveris, mitte dues praktiliselt autoteel nagu omniva oma. Vihma ja
lumega ja pimedas viga ebamugav dues toimetada
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Omnivat eelistan, kui tean, et saan pakile jirele minna hilisel ajal, kuna Omnivast saab paki

iga kell kétt. Eelkdige eelistan Smartposti, kuna teenuse kvaliteet on méirgatavalt parem, aga
Smartposti piiravad kéttesaamise/saatmise kellaajad. DPD-d olen kasutan vihe, kuna DPD-I
on veel vihe automaate.

24h kottesaadav, saab pa-st saata kulleriga kitte, tdiitmine 10-ks, korje dhtul

Asub mulle sobivas kohas.

Asukoha ldhedus

Siin pole muid pakiautomaate

Sest pakiautomaat asub alati siseruumis. Kaubad mida tellin ei talu talviseid
vilistemperatuure.

Omniva pakiautomaadi asukoht on kdige ldhemal mu elukohale.

Kodu ldhedal automaat, mugav ja lihtne kasutada. Pole olnud probleeme nagu omnivaga

Soodsam, mugav, kittesaadav, automaadid siseruumis

Rohkem minule vajalikud teenusepakkujad kasutavad Itella teenuseid.

Ainuke siin piirkonnas

Kuna asub sise tingimustes, siis ei ole suurt kartust et konsentraadid/tooted &ra kiilmuksid

asuvad siseruumides, mugavam tagastus vorreldes Omnivaga

Asub kodu ldhedases miiligikeskuses

Automaadi asukoht

Kiire tarne, kunagi pole iihtegi pakki dra kaotatud.

Omnivaga on pakid kaduma ldinud

Teenuse hind on odavam ning pakiautomaate iile Eesti on rohkem. Ka on jaanud mulje, et
teenindus on kiire ning korralik alati.

Kiire ja mugav, odavaim

Automaadid asuvad siseruumides

Pole halbu kogemusi

sest hind on oluline

Automaatide head asukohad ténaval. Autoga lihtsalt ligipdédsetavad. Ei pea
kaubanduskeskustesse sisse minema

Odavaim teenus

Harjumus ja mugavus

Saab paki igal ajal kitte.

Omniva prindib automaadist vilja kleebise, kus kirjas vajalikud andmed, et pakk kohale
jouaks. Itellas olen pidanud eraldi saadetisele peale kirjutama. Ei ole kursis, kas Itella on
uuenenud voi mitte, kuid mugavusest olen kasutama hakanud ainult Omnivat.

Odavam konkurentsist

Kuna automaadid asuvad ldhemal.

Kuna ei ole iihegi kohta uurinud, siis see tundub kdige enamlevinud ja ka endine eesti post.

Pakiautomaadid on mugavas kohas, esimest korda kasutasin seda, edasi olen millegipérast
jédnud neid kasutama.

Hind on soodne

Lihtsalt kujunenud harjumus. Hind ka vahel soodsam.

Saan paki kiirelt kitte votta - Gues - ei pea poodi sisse ekslema minema. Eriti mugav on see
niitid viikse lapsega - pole vaja teda turvatoolist lahti votta ja siiles tassida, et korraks pakk
dra tuua. Ootab rahulikult autos selle lithikese aja kui Omnvast pakki vitan. Ja veel enne
lapse saamist meeldis mulle pakki vétta 66sel kuskilt tirituselt koju soites.
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Kuna Omnival on baltikumi suurim pakiautomaadi vorgustik ja pakid liiguvad suhteliselt
kiirelt.

Odav, kiire, usaldusviirne

Omniva-ga on koguaeg probleeme

kodule kdige l&hemal

Kodule kdige 1dhim

Hea odav

Kiire ja mugav

Lihim automaat paki kittesaamiseks

Asub elukoha ldhedal

Lihtne ja kiire

harjumusest

kindlaim

Kogu aeg saab kitte pakid ja ei pea ootama, et poest saad kitte

See on soodsam

Kiire teenus. Pakiautomaadid heade asukohtadega

Odav, mugav asukoht, pakid alati terved

Kiire ja mugav

et saab igal kella ajal kétte ja saata pakki

Pakiautomaat asub mugavas kohas

Kodule ldhedal

Soojas kuivas ruumis, toidupoe juures, mugav

lihtne kasutajaliides, siseruumides mugavam kasutada kui viljas

Asub kdige ldhemal

Sest padseb 24/7 ligi

Kdige mugavam ehk see asub kodule ldhedamal on soodne. Olen harjunud

Kittesaadavam ja tundub usaldusvédrsem

Minu jaoks sobivama asukohaga pakiautomaat

Harjumus, head asukohad
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Lisa 3. Pakiautomaadi teenuse kasutamisega seotud huvitavad kogemused

Tellisin Omnivasse paki aga teade tuli, et paki saate kétte sokisahtli kauplusest. Oli saadetud
Venipaki kulleriga sinna. Kui tegin jarelparimise, siis nad pdhjendasid seda seoses joulude
ja lilekoormusega ning et kauba Kiiremaks tarnimiseks valisid nad teise kulleri.

Olen mirganud, kuidas vahepeal automaati tiihjendades (ametnikud mitte mina), on olnud
osad kapid tiihjad... Neile endile oli see vist igapidevane, kuid mina nigin esimest korda.

Ma ei saanud alguses tildse aru et ekraan oli puutetundlik ja ei osanud pakile jargi minna.
Oih. Ei mileta mis firma oma. Ju oli samas ka Ul veidi vidhe ldbimoeldud, kui muidu
igapdevasel arvutiga todtav noor ei saanud hakkama?

Omniva automaadi uks avanes nii vihe, et seda ei ndinud hoolimata suunaviidast. Avanes ka
vale uks ja pidasin seda digeks ukseks. Kaup sisse ja pérast alles ndgime diget ust. Kiisisime
juuresolevast postkontorist, et mis niilid saab, nad {itlesid, et ei tea, POLE NENDE
AUTOMAAT; arvatavasti avastatakse ja jouab ikka kohale. Helistasin ka infosse, keegi
vastu ei votnud. Jdime huviga asjade arengut vaatama eluga edasi minnes. Onneks joudis
pakk kohale kiillaltki kiiresti. Esimene ja viimane kord selle firmaga asju ajada seni.

SmartPost kasutab piihade aegadel lisajoudu ning olen pakiautomaatide juures ndinud viga
meeldivaid teenindajaid.

DPD saatis paki valesse automaati. Kui tahtsin viga parandada, ei suutnud nad minu nime ja
telefoninumbri abil isegi mitte kindlaks teha, et kuskil mulle mdeldud pakk ringlemas on.
Mitu korda pidi 16puks helistama, et pakk digesse kohta jouaks. Sellegipoolest kasutaksin
nende teenust veel, sest nad on soodsamad, kui teised.

Téksin pakile jargi ja ndgin kuidas Omniva kuller pakke loopis, ka minu pakis oli orn asi, ei
tekitanud eriti soovi uuesti nende kaudu tellida.

Pole just huvitav, aga tundub, et seda juhtub, kus nt Omnivas pakki postitades jouad sinnani,
et ootad kleebise printimist, kuid lint masinast otsas. Olen ndinud, kuidas kliendil kapiuks
lahti, kuid pakki dra saata ei saa, sest aadressi pole kleepida. Lisaks ei vastanud infotelefon
talle. Kiisisin kaubanduskeskuses Omniva teeninduspinktist abi, kuid pakiautomaadid
polevat nende teema.

Tahaksin kiita DPD pakirobotit, sest nii tore on vaadata, kuidas robot paki votab riiulist.
Neid voiks ainult rohkem olla

Rimi kampaanias voitsin prantsuse Sokolaadi mis lubati kulleriga dra tuua, kuu aega ootasin
kuni tuli mobiiltelefoni sdnum et hoopis pakiaautomaadist saan kitte. Pidingi
kittesaamikseks automaadi juurde minema.

Pakk on olnud sdnaotseses mottes muljutud ja kole, aitdh omniva!

Ukspiev helistati mulle omnivast, et minu pakk on nende kiies aga soovitud pakiautomaat
tdis. Pakuti jargmist 1dhedal asuvat. Viga tore, aga tekib kiisimus miks nad ei laiene kui see
pidev probleem. Itellal sama asi.

Omniva pakkid tulevad kas viga kiiresti voi ebameeldivalt pikalt.

Omnivaga seoses vOib 10putult rddkida aga ema Opetas, et kui midagi head pole 6elda, siis
jita titlemata (2

Viikelinnas elades e-poodidest asjade tellimine sageli mugavaim lahendus (pole aega ega
voimalusi suuremasse linna ostusditude tegemiseks...) ja pakiautomaadi kasutamine
mugavaim transpordi viis.

omniva rikkus minu tellitud kauba dra ning ei votnud vastutust selle eest

Itella SmartPost on mdnes kohas nii ndutud, et automaate pole piisavalt ning ajutine tootaja
véljastab pakke. Vdiksid paremini ruumikasutust planeerida, kuigi parem saan tootajalt paki
kui et ootan pakki kauem
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Olen marganud, et osta.ee kaudu eraisikult eraisikule kaupa edastades, voib juhtuda, et
paned selle samasse pakiautomaati, kust see ka vélja voetakse, aga selleks kulub ikkagi mitu
pdeva, enne kui inimesele teade saadetakse. Ehk siis ilmselt viiakse pakid minema ja
tuuakse tagasi ka sel juhul, kui tegelikult nad peavad joudma samasse kohta tagasi. Minu
meelest on siin teenusele arenguruumi.

Omniva voiks oma putkad iildse kinni panna!!!

On juhtunud korra et sdnumiga tulnud uksekood on vale olnud. Sai siis e-maili pealt
vaadatud ja seal oli dige kood, mis avas ukse.

Ekraan ei toimi omnival kuumaga. Kiilmaga pole probleeme olnud

Teadsin, et pakiautomaadist pakki saates prindib masin ise aadressitSeki vélja. Léksin siis
Smartposti ning panin paki kappi dra ning alles siis mdistsin, et mu pakil pole ju aadressi
peal. Selgus, et smartpostiga saates peaks ise pakile aadressi kirjutama, seda ma aga polnud
teinud. Kuna see juhtus hiljuti, pole ma kindel, kas pakk joudis kohale.

Smartposti tiihjendaja ootas dra kuni paki vormistasin ja lasi paki teele panna kuigi ta aeg
kulus :-)

Hea on sOpradega nalja teha vahel ja ootamatult ndnni saata. Vi siis ise saada.

millegipdrast on nii, et kui tellid raske paki, siis see pannakse lilemisse kappi...

Omniva sai lisapunkte, sest pakiautomaat prindib vajadusel ka kleepeka pakile panemiseks.
See tekitab palju suuremat usaldust, kui Itella lihtsalt peale kirjutatud nimi ja number.

Itella Smartpost saatis minule saadetud paki valesse automaati, teise linna otsa. Sellele jérgi
minnes ei avanenud rikke tottu just ainult minu pakki hoidev kapiuks. Koik teised kapid olid
viidetavalt korras. Pikk sdit ning tithjade kitega lahkumine.... Pakk kiill saabus jirgmine
piev digesse kohta, kuid sekeldusi sellest pakist palju.

Pole midagi erilist olnud. Pakid on alati kenasti tervelt kohale joudnud.

Kord tulin reisilt ning pagas reisis omasoodu. Lennufirmal Lufthansa oli teenusleping
Omnivaga ( kullerteenus). Kuna pagasis olid head Itaalia juustud tekkis olukord/ voimalus,
et kuller jouab nddalaldpu asemel minuni jairgmisel nddalal. Palusin Omnival kasutada "
kiirenduseks" pakiautomaati, mille teenus on 24/7.

Saingi juba L hommikul teate, et pakk on saabunud. Joufsun jérgi kl 17 paiku, véikelinn oli
tithi ja pime (talv). Ainus undaja oli Omniva pakiautomaat, millest kuidagi ei onnestunud
oma kohvrit kiitte saada. Onneks leidus ekraanijuhistel vdimalus kutsuda ka turvameeskond
( G4S), siis nuputasime koos, kuidas tervel Omniva pakiseinal alarm maha saada. Olin iisna
kangekaelne ja itlesin, et ilma kohvrita ma ei lahku.

Jaurasime seal pea 45 minutit, aga alarm sai maha, mina oma kohvri ning teised sinna
kogunenud ootajad ka oma pakid kitte. G4S to6taja oli samuti Onnelik, et dppis reaalselt
oma td6- nutividinat kasutama :-)

Uks kord liks omnivaga kiill kiipsetusvorm katki niiteks. Kuid kohe kui teada andsin liks
vaid 1 piev, et kitte saada ilmselgelt prioritiseeritud terve toode. Usaldan ikka omnivat
taielikult. Eks me kdik ole inimesed, aga tore teada, et mure kihku lahendatud saab ja veel
sellise hoolega.

Kuller oli véidetavalt ukse taga kdinud aga tegelikult ei kdinud ja 16puks pidin ise
pakiautomaati minema.

Pigem mote. Nimelt kui 1dhed pakki saatma ja pead tegema esimesi toiminguid, siis pole
seda saadetavat pakki kuhugile panna, kui siis ainult maha ja kui sul on endal veel kott vms
siis pole seda ka kuhugile panna, kui maha.

Viline pakiautomaat v3ib kiilmaga ukse avamata jitta.
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Huvitavat mitte, kuid negatiivne kiill. Pakk, mis saadeti oli pakiautomaate vahetades
muutunud ehk sisu oli rikutud. Labisime ka menetluse, mille kdigus siiski vdideti, et saatja
on vastutav. Kuigi saatjaks oli minu véga lihedane inimene, kes postitas korraliku paki.
Seega, jah ...

sms teates vOiks olla firma nimi esiletoodud, kunagi ei méleta millise firma kapi juurde
minema peab, eriti nt kui iihes kaubanduskeskuses erinevates otstes on erinevad firmad
esindatud

Tooksin siin vélja veel omniva dparduse.. Minu sdbranna mees jdi oma pakist ilma, kuna tal
on nimekaim ning too sai paki endale. Olen seda lugu veel kuulnud. Ise tooksin veel vilja
oma negatiivse kogemuse omnivaga, kus transpordi kdigus ka minu tellitud asi Iohuti.

Omniva lehel eelnevalt vormistatud pakki ei votnud pakiautomaat vastu. Omniva
klienditeendindus lahendas probleemi.

Omniva siisteem ldks kiilmaga hulluks, pikalt ei toiminud puutetundlikkus ning siis hakkas
tegema restarti nii nagu mingi vana kastiga lauaarvuti. Ei jdudnudki 16puni oodata, vaid
loobusin pakkide sisestamisest sealses automaadis ja ldksin jirgmisesse.

Tihti Omniva pakiautomaadid ei anna tSekki

Négin Tanel Padarit pakiautomaadi juures

Omniva pakiautomaat oli rikkis kahel korral kolmest, kui ma neid kasutasin

Eile Omniva automaadi ekraan ei toiminud. Omniva on valesse kohta saatnud ja éra
kaotanud pakke.

Pakiautomaadid on tis ja saad paki ikkagi klienditeenindajalt, kes kastiga kapi kdrval istub

Itella jagab joulude ajal klientidele karamellkomme. Viike, aga armas Zest

Tahtsin pakki dra saata, kuid pakutud sahtli box oli juba hdivatud teise /vdora pakiga.

Viimasel paaril korral on juhtunud nii, et ldhed pakke viima ja avastad, et pakiautomaat on
tdis. Viimasel korral soovisin kiiresti pakki kétte saada ja tellides vale kauba palusin tootjal
saata ka alternatiiv kindlasti enne nddalavahetust vélja. Laupédeval kaubale jargi minnes, aga
avastasin, et kapp oli rikkega ja tihtegi pakki ikka katte ei saanud enne kui alles esmaspdeva
hommikul. Inimeste kasutus on kasvanud ja seega voiks nende mahutavused kasvada ja
seega ka paraneda tookindlus.

Aasta jooksul seisis pakiautomaat Mustamde Statoili juures ja liks paev kadus dra :(
MBotlesin, kas ainult mulle meeldis selle asukoht?!

Omiva teenuse veidrustest voiks lausa anekdoote riadkida, kiill jduab sdonum ennem kohale,
kui pakk fiitisiliselt automaati, kord kiisis teenindaja telefonis, kas pdike paistab dues, see
voib mojutada automaadi ekraani to66d. Lisaks, kui on postkontor samas majas kui automaat,
siis neil puudub igasugune vdoimekus pakiautomaadi muredega inimest aidata. Kurb.
Klienditeeninduse telefonile helistades olen oodanud ca 30 minutit... Ei soovita Omniva
teenuseid.

Pakiautomaat téis

Omnival on probleeme puutetundlikkusega. V3ib-olla siin médédravaks teguriks
vélitingimused

Collect.net oli tillatavalt hea koha peal ja iillatavalt 4geda pakiautomaadiga

inimesed unustaad omniva automaast pandes ukse kinni kontrollida kas ikka uks on kinni ja
selle parast jadb masin arama et uks lahti, ja edasi ei saa tegutseda jargmine klient

Omnivaga on ldinud pakke kaduma ja on saabunud katkise pakendiga. Uks pakk on kadunud
juba suvest.

Kiireim kogemus Saaremaalt Tallinna samal pieval
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Auto juht pani kogemata minu paki vdodrasse kappi, sest pakid olid kokku kleepunud. Uhel
hetkel helistas mulle vddras inimene ja kiisis kas ootan pakki ja et tema sai minu paki ka.
Sain oma paki kitte. Pdev hiljem sain sonumi itellast, et pakk hilineb. Kiusu pérast ootasin
millal vabandama hakkavad. Liks veel 4 pdeva. Kui helistati uuriti siis iitlesin et sain paki,
aga oleksin vabalt vdinud ilma jdida. Siitidistati autojuhti. Oeldi et riddgivad juhiga. Liks see
kord onnelikult.

Tellisin iikskord kauba SmartPOSTi pakiautomaati, aga sain tellimuse kétte hoopiski
Omniva pakiautomaadist.

Itellal kulub Tallinna iihest otsast teise paki toimetamiseks 3-4 pdeva, sama hésti voiks juba
ise jargi minna... Aga kui kiiret pole, siis sobib Smartpost hésti.

sain sOnumi, et Laagris on pakiautomaadis aga tegelikult ei olnud ma midagi tellinud ja veel
vihem sinna asukohta.

Omniva pakiautomaadi ekraanid on olnud miinuskraadidega nii jiés, et ei funktsioneeri

Tellisin lapsele Tallinnast kell 19.40 kombe ja kombe oli hommikul kell 8 Omniva
pakiautomaadis

Pakk oli automaadis, aga sonumit alguses ei tulnud. Tuli alles mitu pieva hiljem
kordussdnum, et pakile jargi l&heks. Tegu omnivaga

Joulude ajal Kristiine keskuse pakiautomaat oli pilgeni téis, nii et juurde ei saanud panna ja
Smartposti tootajad istusid oma kastidega automaadi korval ja jagasid isiklikult pakke kitte
soovijaile. V3iks ju arvata, et "ebamugav" kogemus vai et siisteem ei toota, aga kuna
teenindajad olid nii sobralikud ja rodmsad ning tuhnisid diget pakki otsides oma kastides,
siis see tegi just tuju heaks ja oli nii vahva kogemus, et mdtlesin, et automaadi asemel
voikski iga kord inimene neid pakke jagada - tegi joulude-eelse sagimise ajal pdeva kohe
palju rddmsamaks :)

Piihade ajal on olnud probleeme, et inimesed tellivad palju pakke, aga ei vota neid vélja. Nii
on ka tarneaeg pikemaks veninud, sest kulleril polnud vdimalik pakke lisada.

Tellisin 9.03.18 -ks Arsenali keskuse Omniva pakiautomaati e.poest ostetud kauba, kuid
kokkuvdttes sain paki kétte Arsenali keskuse Omniva postkontorist, kuna Omniva
pakiautomaadis ei olnud vakantsi. Omniva kiill teavitas eelnevalt, ent postkontoris lisandus
ooteaeg ja ka viike segadus isikut tdendava dokumendiga, ent kdik lahenes siiski.

Peetri selveri pakiautomaadist (Itella) ei ole pakki mitte iihtegi korda esimesel katsel kétte
saanud. (10 korda)

Mulle meeldib, et Omniva lubab, et pakk on jargmisel pdeval kella 10ks kohal ja nii on ka
olnud. Kohe hasardiga jalgin, mis kell sms tuleb ja suts enne voi pérast kella 9. Voimalik, et
Smartpost teeb sama Kiirelt, ei tea. Siis kiidaksin neidki.

On olnud juhtum, kus pakk oli paigutatud kdige kdrgemasse kappi, lisaks oli tegu suure
pakiga ning see oli sinna surutud. Kittesaamine osutus minu kui lithikese inimese jaoks
péris koomiliseks ja vajasin abi.

Omnival on sageli triikipaber otsas, ei saa kviitungit printida, mitu sellist olukorda pani
taiendavalt Itellat eelistama; Smartpostil miinuseks see, et klienditelefon ei to6ta kogu
avatud olemise aja, kui peaks olema kontakti vaja

Huvitavat pole aga Omniva puhul meeldib triikitud sedel, mida pakile kleepida.

Téna soovisin Itellast pakki vélja votta, aga slisteem "jooksis kokku" ja ekraanile kuvati
"Hooldust6dd. Vabandame" . Olin véga kurb, sest pakki oli hidasti vaja.
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